为 什么 要 写 这 本 书 ? 
过 去 几 年 中 ， 笔 者 曾 断断续续 面试 了 很 多 求职 者 ， 发 现 他 们 中 不 少 人 对 电 商 客服 这 个 岗位 的 理解 ， 仅 仪 局 限于 会 使 用 QQ 等 社交 软件 ， 即 便 是 有 一 些 经 


验 的 电 商 客服 人 员 ， 对 该 岗位 的 认 知 也 比较 有 限 。 
电 商 形态 不 断 衍 变 ， 推 陈 出 新 ， 但 不 管 如 何 变化 ， 电 商 平台 的 用 户 体验 在 不 断 升 级 。 电 商 客服 这 个 岗位 需求 只 会 越 来 越 大 ， 电 商 客 服 岗位 技能 和 基本 


素质 的 要 求 也 在 逐步 提升 。 
为 了 帮助 有 心 人 解决 以 上 问题 ， 是 我 们 编写 本 书 的 目标 和 动力 。 
换 句 话说 ， 本 书 希 望 能 帮助 想 要 成 为 专业 电 商 客服 ， 或 者 阶段 性 需要 掌握 电 商 客服 岗位 技能 的 学 习 者 ， 轻 松 高 效 地 从 入 门 级 别 成 长 为 合格 的 专业 电 商 


客服 人 才 。 


本 书 特色 

. 前 沿 : 本 书 紧 跟 时 代 前 沿 脉络 ， 内 容 实用 且 “ 新 ”， 不 仅 讲 解 了 淘宝 、 京 东 和 苏宁 等 传统 平台 的 电 商 客服 岗位 技能 和 实战 经 验 ， 而 且 还 介绍 了 当 
下 “新 电 商 ”代表 拼 多 多 平台 在 电 商 客服 方面 的 系统 性 内 容 。 
区 不 是 单纯 的 学 院 派 教科 书 ， 也 不 是 初学 者 的 实验 手册 。 本 书 站 在 电 商 客服 从 业者 专业 知识 需求 的 角度 ， 提 供 了 系统 而 专业 的 方法 论 和 岗 


wo 


实用: 本 
分 结合 对 应 平台 特色 ， 做 到 学 完 即 可 上 岗 。 


位 实战 技能 ， 并 且 充 分 结合 
主流 电 商 平台 客服 


需要 掌握 哪些 方法 论 ， 如 何 从 零 学 会 主 


* 系统 : 本 书 力求 说 清楚 什么 是 电 商 客服 ， 什 么 样 的 电 商 客服 是 金牌 电 商 客服 ， 人 金牌 电 商 客服 
岗位 的 技能 ， 如 何 对 电 商 客服 进行 招聘 、 培 训 和 管理 等 一 系列 问题 ， 内 容 全 面 、 实 用 。 


本 书 内 容 
本 书 共 3 篇 ， 分 为 6 章 
第 1 篇 “客服 通 识 篇 
介绍 了 客户 关系 管理 的 相关 内 容 。 掌 握 本 章 是 学 好 后 续 


第 1 章 系 统 地 介绍 了 电 商 客服 的 基本 知识 和 方法 论 ， 售 前 、 售 中 和 售后 客服 的 岗位 技能 ， 并 系统 
章节 ， 成 为 金牌 电 商 客服 的 前 置 条 件 。 

第 2 篇 “平台 实战 篇 

第 2 章 淘宝 篇 分 4 个 小 节 ， 循 序 渐进 地 介绍 了 淘宝 平台 、 淘 宝 客服 工具 操作 技能 、 客 服 须 知 的 淘宝 规则 和 淘宝 客服 岗位 技能 等 内 容 ， 手 把 手 告诉 你 如 何 


京东 客服 工具 操作 技能 和 京东 客服 岗位 技能 等 内 容 ， 手 把 手 告诉 你 如 何 成 为 合格 的 京东 客服 。 


苏宁 客服 工具 操作 技能 和 苏宁 客服 岗位 技能 等 内 容 ， 手 把 手 告诉 你 如 何 成 为 合格 的 苏宁 客服 。 


成 为 合格 的 淘宝 客服 。 
第 3 章 京东 篇 分 为 3 个 小 节 ， 依 次 介绍 了 京东 平台 、 


分 为 3 个 小 节 ， 依 次 介绍 了 苏宁 易 购 平台 、 


第 4 章 苏 宁 篇 
第 5 章 拼 多 多 篇 分 为 3 个 小 节 ， 依 次 介绍 了 拼 多 多 平台 、 拼 多 多 客服 工具 操作 技能 和 拼 多 多 客服 岗位 技能 等 内 容 ， 手 把 手 告诉 你 如 何 成 为 合格 的 拼 多 多 
客服 。 


第 3 篇 “金牌 客服 篇 
第 6 章 高 效 客服 团队 建设 分 3 个 小 节 ， 系 统 地 介绍 了 客服 的 招聘 、 培 训 和 管理 等 内 容 ， 


本 书 读者 对 象 
本 书 适合 以 下 读者 阅读 : 
. 希望 系统 学 习 各 大 平台 电 商 客服 的 客服 人 员 ; 


准备 学 习 并 从 事 电子 商务 行业 的 大 学 生 ，; 


* 对 电 商 客服 岗位 搭建 、 培 训 和 考核 感 兴趣 的 读者 ; 
* 讲授 电 商 客服 相关 课程 的 老师 ; 
“ 希望 提升 自己 通用 竞争 力 的 读者 。 

纠 错 与 互动 


本 书 从 动笔 到 定稿 经 历 了 一 年 时 间 ， 虽 然 作 者 团队 对 书 中 的 内 容 经 过 了 反复 打磨 和 和 迭代 改进 ， 但 依然 无 法 避免 少量 的 疏漏 与 不 当 。 若 读者 朋友 们 发 现 
了 书 中 的 错漏 或 不 当 之 处 ， 请 发 送 邮件 至 hzbook2017@163.com， 我 们 会 尽快 更 新 在 勘误 表 中 。 本 书 作者 团队 对 提出 问题 的 读者 和 支持 本 书 进 一 步 精进 
的 读者 不 胜 感激 ! 另外 ， 若 读者 在 阅读 本 书 时 对 书 中 所 讲 知识 点 有 疑问 或 想 要 与 作者 进行 交流 ， 也 可 以 发 邮件 给 我 们 ， 会 有 专业 人 员 为 你 提供 帮助 。 


本 书 作 者 


本 书 由 江南 北 商 学 院 组 编 。 参 加 编写 的 作者 主要 有 网 络 营销 与 电 商 实战 专家 高 攀 (江南 北 商学 院 院 长 ) 、 张 茜 黄 (洛阳 科技 职业 学 院 客服 讲师 ) 、 颜 
慧 华 (京东 大 学 实战 专家 ) 和 高 红 霞 (攀登 科技 运营 总 监 ) 。 其 他 参加 本 书 编 写 的 作者 还 有 刘 芹 芹 、 李 小 敏 、 党 真 、 李 孟 阁 、 张 梦 迪 、 王 营 、 史 尚 琪 、 雷 
雨 (洛阳 科技 职业 学 院 教师 ) 。 


致谢 
在 本 书 的 写作 过 程 中 ， 作 者 团队 的 家 人 与 诸多 好 友 也 为 此 投入 了 大 量 的 时 间 和 精力 。 在 此 向 他 们 表达 诚挚 的 谢意 ! 
在 此 还 要 特别 感谢 负责 本 书 的 编辑 ! 他 们 对 本 书 做 了 大 量 认真 、 细 致 的 修改 ， 才 使 得 本 书 能 够 以 高 质量 的 面 狐 和 读者 见面 。 


江南 北 商 学 院 


: 第 1 章 金牌 客服 是 如 何 炼 成 的 


第 1 章 金牌 客服 是 如 何 炼 成 的 
1.1 电 商 客服 岗 前 ;准备 
2019 年 2 月 21 日 下 午 ， 商 务 部 新 闻 发 言 人 在 介绍 2018 年 我 国 网 络 零售 市 场 发 展 情况 时 指出 ，2018 年 我 国 网 络 零售 市 场 规模 持续 扩大 ， 全 国 网 上 零售 客 


自 2019 年 1 月 ，《 电 子 商 务 法 》 开 始 施行 ， 在 法 律 和 监管 的 力量 下 ， 整 个 行业 正 朝 着 更 加 合法 、 合 规 的 方向 前 进 。 


电子 商务 的 快速 发 展 也 吸引 了 众多 人 才 的 不 断 涌 入 。 据 电子 商务 交易 技术 国家 工程 实验 室 、 中 央 财 经 大 学 中 国 互联 网 经 济 研 究 院 测算 ，2017 年 ， 中 国 
电子 商务 从 业 人 员 达 4250 万 人 ， 成 为 一 支 庞 大 的 就 业 群 体 。 这 个 庞大 群体 中 ， 兴 起 了 一 个 极 富生 命 力 的 新 兴 行业 一 一 网 店 客服 。 


客服 是 电 商 成 交 的 关键 ， 电 商业 务 成 功 与 否 ， 与 客服 的 工作 息息相关 。 下 面 我 们 就 一 起 系统 地 了 解 下 电 商 客服 。 


第 1 章 金牌 客服 是 如 何 炼 成 的 


1.1 电 商 客服 岗 前 /储备 


2019 年 2 月 21 日 下 午 ， 商 务 部 新 闻 发 言 人 在 介绍 2018 年 我 国 网 络 零售 市 场 发 展 情 况 时 指出 ，2018 年 我 国 网 络 零售 市 场 规模 持续 扩大 ， 全 国 网 上 零售 额 
突破 9 万 亿 元 ， 其 中 ， 实 物 商品 网 上 零售 额 达 7 万 亿 元 ， 同 比 增长 25.4%， 对 社会 消费 品 零售 总 额 增长 的 贡献 率 达 到 45.2%， 较 上 年 提升 了 7.3 个 百分点 。 


自 2019 年 1 月 ，《 电 子 商务 法 》 开 始 施 行 ， 在 法 律 和 监管 的 力量 下 ， 整 个 行业 正 朝 着 更 加 合法 、 合 规 的 方向 前 进 。 


电子 商务 的 快速 发 展 也 吸引 了 众多 人 才 的 不 断 涌 入 。 据 电子 商务 交易 技术 国家 工程 实验 室 、 中 央 财 经 大 学 中 国 互联 网 经 济 研 究 院 测算 ，2017 年 ， 中 国 
电子 商务 从 业 人 员 达 4250 万 人 ， 成 为 一 支 庞 大 的 就 业 群 体 。 这 个 庞大 群体 中 ， 兴 起 了 一 个 极 富生 命 力 的 新 兴 行业 一 一 网 店 客服 。 


客服 是 电 商 成 交 的 关键 ， 电 商业 务 成 功 与 否 ， 与 客服 的 工作 息息相关 。 下 面 我 们 就 一 起 系统 地 了 解 下 电 商 客服 。 


1.1.1 电 商 客服 岗位 概述 


首先 我 们 思考 一 下 为 什么 要 学 习 电 商 客服 这 门 课程 呢 ? 


随 着 电子 商务 的 不 断 发 展 ， 网 络 购物 平台 交易 竞争 日 趋 激烈 ， 商 品 的 同 质 化 及 低 价 竟 争 日 益 激烈 ， 如 今 的 网 购 市 场 已 经 逐渐 发 展 成 由 买方 来 主导 其 趋 
势 。 提 供 优质 商品 是 每 个 商家 的 基本 义务 ， 但 是 顾客 并 不 只 满足 于 为 产品 本 身 买 单 ， 他 们 需要 更 加 完美 的 购物 体验 ， 通 常 顾客 会 经 过 “搜索 ”一 “和 单 
击 ” 一 “浏览 ”一 “ 询 单 ”等 几 个 步骤 ， 最 终 赁 自己 对 产品 及 店铺 的 感受 决定 是 否 下 单 购买 。 也 就 是 说 ， 顾 客 的 购物 体验 是 决定 其 购买 行为 的 重要 因素 。 
在 整个 网 络 交易 过 程 中 ， 电 商 客服 作 为 直接 通过 平台 交流 软件 ， 为 客户 提供 服务 和 解决 问题 的 人 员 ， 成 为 决定 顾客 购物 体验 优 劣 的 重要 角色 。 


在 淘宝 上 ， 一 年 销售 额 为 1000 万 元 的 电 商 企业 ， 约 有 10 个 客服 ， 平 均 每 个 客服 能 够 创造 100 万 元 的 流水 额 。 一 个 熟练 的 客服 可 以 同时 和 20 位 左右 的 客 
户 沟通 ， 行 业内 最 高 水 平 达到 90 人 ! 从 以 上 数据 分 析 来 看 ， 伴 随 互联 网 + 时 代 电 子 商务 的 飞速 发 展 ， 客 户 服务 岗位 的 人 才 缺 口 是 巨 大 的 。 并 且 在 网 店 经 营 
岗位 中 ， 客 服 是 必 不 可 少 的 重要 角色 ， 如 图 1-1 所 示 。 


巴 葛 语 盘 与 厥 萎 之 避 的 驮 党 


图 1-1 客服 的 角色 


对 于 一 家 店铺 来 说 : 客户 看 到 的 商品 都 是 一 张 张 的 图 片 ， 既 看 不 到 商家 本 人 ， 也 看 不 到 产品 本 身 ， 无 法 了 解 各 种 实际 情况 ， 因 此 往往 会 产生 距离 感 和 
怀疑 感 。 这 个 时 候 ， 平 衡 顾客 与 店铺 之 间 的 利益 ， 客 服 就 显得 尤为 重要 了 。 


客服 的 重要 性 具体 来 说 主要 体现 在 5 个 方面 ， 如 图 1-2 所 示 。 


1. 提高 购物 体验 


DSR: 动态 评分 卖家 服务 评级 系统 
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2. 提高 忠诚 率 二 家 其 基 训 流 度 :二 赤 :ar EDS 


客户 满意 # 客 户 忠诚 5。 降低 店铺 经 营 风险 


二 避免 交易 纠纷 、 平 台 的 处 罚 、 不 良 评价 、 恶 意 竞 争 
3- 提 


高 流量 价值 


一 切 进 店 查看 或 者 浏览 商品 的 客户 群体 ; 
流量 越 高 ， 访 问 您 店铺 的 顾客 越 多 ， 购 买 的 几率 越 大 


图 1-2 ”客服 的 重要 性 


1. 优化 顾客 的 购物 体验 


客服 作为 一 个 直接 影响 顾客 购物 体验 的 岗位 ， 对 于 店铺 的 整体 运营 具有 很 重要 的 意义 。 好 的 客服 可 以 提高 顾客 的 购物 体验 ， 顾 客 在 与 客服 交流 的 过 程 
中 ， 通 过 客服 耐心 的 询问 、 认 真 的 倾听 ， 主 动 为 顾客 提供 帮助 ， 让 顾客 享受 良好 的 购物 体验 。 


2. 提升 店铺 的 复 购 率 


由 于 现在 网 络 平台 商品 繁杂 ， 顾 客 的 搜索 浏览 成 本 也 越 来 越 高 ， 所 以 ， 当 顾客 选择 一 家 店铺 以 后 ， 只 要 产品 满意 、 服 务 贴心 ， 一 般 不 会 轻易 更 换 到 其 
他 店铺 购买 。 因 为 更 换 到 其 他 店铺 会 增加 新 的 购物 风险 及 时 间 成 本 。 所 以 ， 良 好 的 客户 服务 能 有 效 地 提高 顾客 对 店铺 的 忠诚 度 ， 即 提升 店铺 的 复 购 率 。 


3. 改善 店铺 服务 数据 


目前 ， 天 猫 等 电 商 平台 会 对 店铺 的 服务 质量 有 一 系列 的 评分 ， 当 店铺 评分 不 符合 标准 时 ， 会 影响 其 产品 在 搜索 中 的 排名 ， 以 及 参加 活动 的 资质 。 因 此 
商家 会 尽量 保证 自己 店铺 的 服务 类 评分 达到 或 者 超过 同行 业 的 均值 。 客 服 岗位 在 售 前 和 售后 环节 都 会 和 顾客 有 亲密 接触 ， 因 此 客服 服务 质量 的 优 劣 会 直接 
影响 店铺 服务 类 数据 的 分 值 。 天 猫 店铺 首页 会 显示 店铺 综合 评分 。 如 图 1-3 所 示 为 某 天 猫 店铺 DSR (店铺 评分 系统 ) 评分 截图 ， 顾 客 可 以 通过 综合 评分 来 判 
断 店铺 经 营 的 状况 ， 以 及 各 种 服务 指标 。 平 台 也 会 在 后 台数 据 中 考核 店铺 的 综合 评分 ， 来 判断 店铺 是 否 被 广大 顾客 喜欢 ， 是 否 值得 把 店铺 推荐 给 平台 的 顾 
客 


[= 


卖家 信息 加 虚汗 半年 内 动态 评分 
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太太 六 贞 六 5 分 到 95.1896 
Ce 卖家 的 服务 态度 : 4.8 分 。““ 比 同行 业 干 均 水 二 [77 ***** 4 分 1 2.94% 
i 上 座 认 南座 3 分 | 0.96% 
_ 上 页 页 商 识 2 分 0.23% 
当前 主 营 : 服 族 鞋 包 物 交 服务 的 质量 : 4.8 分 比 同行 业 平均 水 平 上 El 蛇 : 灶 W4 太 诊 启 褒 工分 | 0.6996 
所 在 地 区 : 上 海 
加 店 博 30 天 内 服务 情况 
店 和 请 服务 本 店 值 和 45 时 纠纷 退 款 率 : 0.0000% 
纠纷 退 款 率 : 0.0000% ”小 于 ”0.0008% 
卖家 已 向 消费 者 承诺 : ~ 纠纷 退 款 率 = 判定 商家 责任 退 款 生效 笔 数 / 支 
仅 退 款 自 主 完结 时 长 : 。 0.57 天 ”大 于 ”0.36 天 付 宝 成 交 笔 数 
加 区 
正品 保障 。 提供 发 票 ”七 天 退换 退货 退 款 自主 完结 时 长 : ”4.05 天 大 于 ”3.49 天 
退 款 自主 完结 率 : 99.6496 小 于 99.89% 


卖家 当前 保证 金 余 额 站 50,000.00 元 


图 1-3 ”天 猫 店铺 DSR 评 分 


4. 降低 店铺 经 营 风险 


商家 在 开店 当中 难免 会 遇 到 包括 退换 货 、 退 款 、 交 易 纠纷 、 顾 客 投诉 、 顾 客 给 出 不 良 评价 、 平 台 处 罚 ， 甚 至 欺诈 、 诈 骗 等 经 营 风 险 。 客 服 对 产品 熟 
悉 ， 如 果 能 够 做 到 精准 推荐 ， 就 会 有 效 地 控制 退换 货 、 退 款 ， 尽 量 避 免 交易 纠纷 ， 客 服 对 规则 熟悉 ， 如 果 能 够 很 好 地 应 对 顾客 投诉 ， 并 且 不 触犯 平台 规 
则 ， 就 不 会 导致 平台 对 店铺 的 处 罚 ; 客服 积极 、 良 好 地 与 顾客 沟通 ， 就 有 可 能 降低 顾客 给 出 不 良 评价 的 状况 发 生 ; 客服 警惕 性 高 ， 就 可 以 避免 发 生 店铺 被 
少数 不 良 分 子 敲诈 而 导致 损失 的 情况 。 


随 着 平台 竞争 越 来 越 激烈 ， 店 铺 引 流 成 本 越 来 越 高 ， 进 入 店铺 的 每 一 个 流量 对 商家 来 说 都 是 尤为 重要 的 ， 都 应 该 使 之 产生 效益 。 而 客服 的 优质 服务 有 
助 于 提高 顾客 的 购买 欲望 ， 从 而 提高 客 单价 ， 实 现 单个 流量 价值 的 最 大 化 ; 客服 的 优质 服务 也 有 助 于 顾客 多 次 复 购 或 介绍 他 人 在 店铺 中 购物 ， 从 而 把 顾客 
单个 流量 的 价值 发 挥 到 极致 。 这 就 是 我 们 所 说 的 提高 流量 价值 。 如 图 1-4 所 示 为 京东 平台 某 时 间 段 某 店铺 UV 价值 数据 。 


SPU SKU 


按 行业 类 目 和 选 . 全 部 = 按 关键 词 搜索 > ， 〇 输入 关键 词 进行 搜索 y 切换 指标 之 下 载 数据 


商品 信息 加 购 商 品 件数 成 交 商品 件数 成 交 全 额 < 成 交 转化 率 3 
6,833 3,247 ¥266,528.18 0.89% 

| 1 1 ¥170.00 6.67% 
曾 523 96 ¥31,669.20 1.91% 

73 13 ¥6,487.00 1.21% 

国 8 8 ¥1,504.00 0.40% 
884 144 ¥ 17,068.25 3.47% 
国 113 46 ¥6,867.00 3.49% 
国 13 3 ¥1,107.00 0.85% 
四 9 6 ¥1,329.00 2.14% 


图 1-4 “京东 某 时 间 段 某 店 铺 UV 价 值 数据 


那么 ， 了 解 了 网 店 客服 的 重要 性 之 后 ， 我 们 肯定 会 思考 : 网 店 客服 主要 是 做 什么 的 ? 有 的 人 说 工作 内 容 较 为 单一 ， 就 是 打字 、 聊 天 和 “忽悠 ”。 其 实 
这 是 对 网 店 客服 工作 岗位 的 错误 认识 。 网 店 客服 这 门 课程 ， 是 以 顾客 为 宗旨 的 。 因 为 在 电 商 各 岗位 中 ， 客 服 是 唯一 能 够 跟 客 户 直接 沟通 的 岗位 ， 这 种 沟通 
融合 了 情感 ， 会 给 客户 带 来 更 舒服 的 沟通 体验 。 


因此 ， 网 店 客服 是 指 在 开设 网 店 的 商业 活动 中 ， 充 分 利用 各 种 通信 工具 (如 即时 通信 工具 “ 干 牛 ”) ， 为 客户 提供 相关 服务 的 人 员 。 


接待 顾客 是 客服 人 员 的 主要 工作 ， 也 是 最 重要 的 工作 。 在 与 顾客 的 沟通 中 ， 客 服 人 员 获 取 顾 客 需求 ， 从 而 进行 精准 推荐 ， 最 终 促成 订单 成 交 。 销 售 流 
程 一 般 为 “客户 答疑 ”一 “促成 订单 ”一 “售后 服务 ”一 “客户 管理 ”， 在 任何 一 步 中 ， 客 服 人 员 如 果 没 有 接待 好 顾客 ， 都 会 造成 订单 流失 。 


按照 网 店 客服 的 分 类 ， 一 般 分 为 以 下 几 种 : 

“ 通过 阿里 旺旺 、 电 话 ， 解 答 买 家 问题 的 客服 ; 
“ 专门 的 导购 客服 ， 帮 助 买 家 更 好 地 挑选 商品 ; 
: 专门 的 投诉 客服 ， 处 理 客户 投诉 ; 

“ 专业 做 仓储 物流 保障 的 客服 等 。 


若 按照 岗位 职责 细 分 的 话 ， 可 以 将 网 店 客服 的 工作 分 为 以 下 4 大 板块 ， 如 图 1-5 所 示 。 


图 1-5 网 店 客服 的 工作 


(1) 售 前 客服 ， 主 要 包括 接待 顾客 和 产品 推荐 。 迎 接 、 问 好 ， 是 客服 人 员 接 待 顾客 时 的 第 一 个 工作 流程 ， 需 要 以 快速 、 热 情 的 原则 为 出 发 点 ， 在 第 一 
时 间 向 顾客 积极 问好 ， 给 顾客 留 下 美好 的 购物 体验 。 在 进行 完 疑 问 解答 后 ， 积 极 通过 产品 推荐 帮助 顾客 快速 锁定 所 需 产 品 ， 从 而 提高 店铺 转化 率 。 


(2) 售 中 客服 ， 主 要 包括 解决 顾客 问题 和 后 台 操 作 。 经 过 “漫长 ”的 前 期 接待 和 产品 推荐 过 程 ， 看 似 “ 火 候 ” 已 够 ， 实 际 上 在 促成 订单 流程 中 ， 在 线 
客服 往往 会 遇 到 顾客 议价 、 索 取 赠 品 、 产 品 真 伪 识别 等 情况 ， 甚 至 对 于 新 手 买 家 来 说 ， 对 平台 的 一 些 操作 方面 也 有 一 些 疑问 。 同 时 ， 店 铺 是 否 拥有 完善 的 
售后 服务 保障 制度 和 安全 快速 的 物流 运输 等 方面 ， 也 是 在 此 流程 中 顾客 所 普遍 关注 的 。 在 促成 订单 流程 中 ， 产 品 品质 、 售 后 保障 及 物流 等 方面 是 在 前 期 采 
购 、 运 莒 过 程 中 就 已 经 确定 和 设立 完成 的 ， 在 交易 流程 中 不 宜 被 随意 更 改 或 根本 无 法 更 改 ， 仪 需要 在 线 客服 快速 、 有 效 地 给 予 顾客 正确 回答 即 可 。 


(3) 售后 客服 ， 主 要 包括 售后 问题 处 理 和 物流 问题 处 理 。 一 个 运营 良好 的 店铺 背后 一 定 有 一 套 完 善 、 科 学 的 售后 服务 体系 。 一 般 的 售后 服务 体系 包含 
这 几 个 环节 要 素 ， 分 别 是 : 接 到 售后 问题 ， 了 解 售后 产生 原因 ; 沟通 协调 ， 找 到 解决 方案 ;后 续 跟 踪 。 各 个 环节 要 素 之 间 环 环 相 扣 ， 前 后 顺序 遥相呼应 。 
此 外 ， 大 多 数 顾 客 在 付款 后 ， 会 对 物流 产生 一 系列 问题 。 对 于 物流 原因 ， 一 般 来 说 ， 造 成 退 款 、 退 货 的 具体 物流 原因 主要 有 逾期 不 过 、 货 品 丢 失 、 商 品 破 
损 、 物 流 服务 等 。 特 别 值得 说 明 的 是 ， 在 干 牛 工作 平台 中 ， 有 提醒 查看 异常 物流 的 功能 。 为 了 减少 因 物 流 而 产生 的 售后 问题 ， 在 线 售后 客服 需要 特别 注意 
此 处 ， 需 多 频次 查看 并 及 时 关注 物流 信息 ， 避 免 售 后 纠纷 的 发 生 。 


(4) 客户 关系 管理 。 客 户 关系 管理 是 一 种 战略 管理 ， 商 家 通过 深入 分 析 客 户 信息 ， 提 高 并 完善 服务 ， 在 商家 与 顾客 之 间 建 立 一 条 通道 ， 提 高 客户 的 满 
意 度 与 忠诚 度 ， 从 而 使 顾客 价值 最 大 化 。 与 前 端 销售 不 同 ， 客 户 关系 管理 以 客户 为 中 心 。 通 过 对 顾客 的 行为 进行 分 析 ， 以 及 对 顾客 进行 分 类 ， 维 护 好 顾 
， 以 及 为 老 顾 客 营销 打下 良好 的 基础 ， 做 到 精准 关怀 ， 营 销 有 的 放 矢 。 


只 


客服 工作 就 是 要 创造 流量 价值 的 最 大 化 ， 是 为 全 店 运营 服务 的 。 为 了 完成 工作 任务 ， 达 成 工作 目标 ， 客 服 需要 具备 良好 的 基本 工作 技能 ， 了 解 平台 规 
则 ， 熟 悉 工具 操作 使 用 。 掌 握 好 这 些 ， 才 能 够 更 好 地 完成 日 后 的 工作 。 


课 后 任务 


以 顾客 的 身份 与 多 家 不 同 信用 等 级 的 店铺 客服 进行 在 线 沟通 ， 在 与 多 位 客服 沟通 后 ， 请 将 你 了 解 到 的 客服 工作 情况 填 在 表 1-1 中 。 


表 1-1 各 店铺 客服 工作 情况 


交流 内 容 | 服务 态度 | 客服 的 作用 和 重要 性 

TE | | 
| | 

[LT | | 


1.1.2 ”客服 的 基本 素质 及 技能 

前 面 我 们 了 解 了 客服 岗位 的 重要 性 ， 以 及 客服 岗位 的 职责 。 为 了 能 够 胜任 客服 工作 ， 完 成 销售 任务 ， 协 助 店铺 运营 ， 客 服 需要 具备 下 面 几 项 基本 素质 
及 技能 。 

1. 客服 心态 


我 们 首先 了 解 一 下 客服 心态 ， 如 图 1-6 所 示 。 客 服 人 员 每 天 都 会 在 一 线 直接 面 对 顾 客 ， 在 接待 过 程 中 时 常会 遇 到 形形色色 的 顾客 ， 会 有 很 多 意 想 不 到 的 
事情 。 有 和 句 话 是 : 买 家 虐 我 干 百 遍 ， 我 待 买 家 如 初恋 。 从 心理 上 说 ， 客 服 人 员 每 天 的 心理 压力 是 很 大 的 ， 所 以 需要 客服 具备 良好 的 心理 素质 和 心态 ， 能 够 
做 到 迅速 地 融入 到 团队 及 工作 中 ， 有 良好 的 抗 压 能 力 ， 能 够 适当 发 挥 主观 能 动 性 ， 当 出 现 问题 时 能 做 出 正确 的 判断 ， 从 积极 、 正 面 的 角度 去 处 理 问题 。 


图 1-6 ”客服 的 心态 要 求 


设想 一 人 下， 如果 你 是 一 名 淘宝 客服 ， 遇 到 素质 低 、 张 口 就 骂人 的 客户 该 怎么 办 ? 


首先 让 客户 发 泄 完 情绪 ， 再 陈述 自己 的 观点 ， 然 后 诚 已 道歉 ， 了 解 客 户 刁 难 的 原因 ， 做 出 相应 措施 ， 争 取 改 进 。 不 要 急 着 辩解 顾客 说 的 对 与 错 ， 只 有 
先 安抚 好 顾客 的 情绪 ， 顾 客 才 会 心平 气 和 地 听 在 线 客服 的 解释 。 作 为 客服 本 人 也 一 定 要 调整 好 心态 ， 平 心静 气 ， 好 好 沟通 。 要 知道 ， 冲 动 是 “魔鬼 ”， 遇 
见 这 样 的 客户 ， 我 们 不 要 退 一 时 之 快 ， 只 要 客户 肯 付 款 ， 忍 耐 也 是 一 定 要 有 的 。 


客服 除了 调整 好 自己 的 心态 ， 还 需要 具备 一 定 的 基本 素质 。 一 般 我 们 把 客服 的 基本 素质 分 为 4 种 ， 如 图 1-7 所 示 。 


适度 的 自信 心 


图 1-7 客服 的 基本 素质 


第 一 ， 作 为 一 名 网 店 客服 ， 要 具备 适度 的 自信 心 ， 既 不 能 之 无 自信 、 往 缩 不 前 ， 也 不 能 盲 自 自信 。 要 对 自己 自信 ， 对 产品 自信 和 对 公司 自信 。 如 果 我 
们 连 自己 的 产品 都 不 信任 ， 又 何 来 让 顾客 相信 你 呢 ? 又 怎么 增加 店铺 销售 额 呢 ? 所 以 我 们 面 对 顾 客 的 时 候 对 自己 的 产品 要 有 自信 哦 ! 


第 二 ， 网 店 客服 在 工作 过 程 中 ， 每 天 都 面 对 着 不 同 的 客户 ， 很 多 时 候 客 户 会 给 你 带 来 一 些 真 正 的 挑战 。 比 如 说 讨价还价 、 齐 加 侮辱 、 恶 意 差 评 等 ， 这 
就 要 求 客 服 人 员 具 备 一 定 的 应 变 力 ， 沉 着 冷静 ， 有 理 有 据 ， 灵 活 应 对 ， 特 别 是 在 处 理 一 些 客户 的 恶性 投诉 时 ， 要 处 变 不 惊 。 无 论 顾 客 采取 什么 方式 ,我们 
决 不 能 乱 了 自己 的 阵脚 。 


第 三 ， 客 服 每 天 都 要 面 对 各 类 客户 的 误解 甚至 辱骂 ， 或 者 直接 向 你 的 上 级 主管 投诉 。 有 些 投诉 可 能 夸大 其 词 ， 本 来 这 个 客服 没有 做 得 那么 差 ， 但 到 了 
客户 口中 变 得 很 恶劣 ， 恶 劣 到 应 该 马上 被 开除 。 虽 然 顾客 这 么 无 理 取 闲 ， 但 是 我 们 不 能 因为 客户 的 一 句 不 认可 ， 就 不 想 做 这 份 工 作 了 ， 一 定 要 有 一 定 的 抗 
打击 能 力 。 


第 四 ， 情 绪 是 需求 或 愿望 是 否 得 到 满足 时 的 愉快 或 不 愉快 的 主观 体验 。 作 为 客服 ， 需 要 控制 好 自己 的 情绪 ， 学 会 自我 调整 。 可 以 采取 : 

“ 心理 宣泄 法 : “出 气 室 ”宣泄 法 、 书 写 宣泄 、 向 别人 倾诉 宣泄 。 

: 反 向 思维 法 : 否 极 泰 来 -积极 面 ， 多 想 想 事 情 积极 的 一 面 。 

“ 注意 力 转 移 法 : 将 注意 力 转 移 到 工作 中 ， 而 不 是 顾客 本 人 。 闲 暇 的 时 候 可 以 跑步 、 健 身 ， 培 养 自己 的 幽默 感 ， 可 以 良好 地 控制 自己 的 情绪 。 
客服 需要 具备 全 面 的 技能 素质 ， 这 要 求 客服 具有 文字 语言 表达 能 力 ， 语 言 沟通 技巧 和 谈判 技巧 ， 丰 富 的 专业 知识 和 专业 技能 。 

2. 语言 文字 沟通 技巧 

第 一 ， 少 用 “我 ” 字 ， 多 使 用 “您 ”或 者 “咱们 ”这 样 的 字眼 ， 让 顾客 感觉 客服 在 全 心 全 意 地 为 他 (她 ) 考虑 问题 ， 如 图 1-8 所 示 。 

第 二 ， 常 用 规范 用 语 ， 如 图 1-9 所 示 。 


“请 ”是 一 个 非常 重要 的 礼貌 用 语 。 其 他 的 还 有 : “欢迎 光临 ” “认识 您 很 高 兴 ” “希望 在 这 里 能 找到 您 满意 的 产品 ”。 “您 好 ”“ 请 问 ”“ 麻 
烦 ”“ 请 稍 等 ” “不 好 意思 ” “非常 抱歉 ” “多 谢 支持 ”等 。 平 时 要 注意 提高 修炼 自己 的 “内 功 ”， 同 样 一 件 事 用 不 同 的 表达 方式 就 会 表达 出 不 同 的 意 
思 。 很 多 交易 中 的 误会 和 纠纷 就 是 因为 语言 表达 不 同 而 引起 的 。 


多 用 语气 词 


在 句 尾 多 加 会 用 礼貌 用 语 


哦 ” 呢 器 复 
内 容 字数 比 客户 多 


等 语气 词 可 使 语 
调 柔 和 ， 拉 近 互 总 字数 要 比 客 
相 的 距离 户 多 

必须 是 有 思维 


参与 的 字数 


图 1-8 文字 沟通 技巧 


实在 对 不 起 一 一 表达 儿 意 


礼 够 用 语 


图 1-9 常用 规范 用 语 


定期 可 以 做 一 些 语言 组 织 训练 ， 比 如 用 下 列 词语 编 一 段 话 ， 要 求 逻 辑 清晰 ， 语 言 通顺 ， 趣 味 性 强 。 例 如 ， 用 “水 、 图 书馆 、 走 失 ” 这 3 个 词 编 一 段 话 ， 
可 以 是 “外 地 朋友 带 孩 子 来 洛阳 玩 ， 我 们 一 起 到 图 书馆 看 书 。 渴 了 ， 孩 子 出 去 买 水 ， 结 果 走失 了 ” 。 


“ 商品 的 专业 知识 : 商品 本 身 的 相关 专业 知识 、 商 品 周边 知识 的 掌握 、 产 品 的 应 用 知识 和 店铺 的 动态 。 


: 消费 者 心理 知识 : 以 有 效 引 导 客 户 。 


. 客服 关系 管理 知识 : 有 效 发 挥 客户 多 次 消费 潜力 及 扩散 力 。 
电子 商务 基础 知识 : 网 站 的 交易 规则 。 
“ 物流 及 付款 知识 的 掌握 : 物流 知识 。 


除了 以 上 几 种 基本 技能 ， 客 服 还 需 具备 其 他 方面 的 能 力 。 客 服 作 为 线 上 销售 和 服务 岗位 ， 用 线 上 沟通 工具 ， 通 过 打字 聊天 的 方式 ， 帮 助 顾 客 解决 线 上 
购物 的 各 种 问题 。 


因此 ， 作 为 客服 岗位 的 从 业者 ， 首 先 要 做 到 熟悉 网 购 ， 只 有 对 网 购 有 足够 的 认 知 ， 才 能 在 交易 中 从 顾客 的 角度 出 发 ， 从 网 购 的 特点 出 发 ， 帮 助 顾 客 解 
决 问题 ， 为 顾客 选择 适当 的 商品 ; 其 次 ， 客 服 需要 具备 较 快 的 打字 速度 ， 一 般 情况 下 要 求 初级 客服 每 分 钟 输入 80 个 汉字 左右 ， 更 高 级 别 的 客服 需要 每 分 钟 
输入 120 个 汉字 左右 ， 这 样 才能 在 接待 的 过 程 中 快速 回答 顾客 提出 的 问题 ， 缩 短 顾客 的 等 待 时 间 ; 最 后 ， 也 是 最 重要 的 ， 就 是 沟通 交流 的 技巧 ， 由 于 线 上 交 
流 的 特殊 性 ， 线 上 客服 要 更 加 注意 交流 中 顾客 的 表现 ， 顾 客 在 字里行间 传达 的 信息 ， 通 过 提问 等 方式 探求 顾客 的 需求 ， 以 更 好 地 解决 顾客 问题 ， 做 到 成 功 
销售 。 当 顾客 遇 到 售后 问题 时 更 要 谨慎 处 理 ， 通 过 运用 一 定 的 沟通 技巧 ， 与 顾客 在 处 理 意见 上 迅速 达成 一 致 ， 让 买卖 双方 的 利益 都 得 以 保全 。 


1.1.3 ”客户 的 分 类 : 销售 心理 学 


若 想 要 成 功 销售 自己 的 商品 ， 就 一 定 要 学 会 换 位 思考 ， 站 在 顾客 的 角度 去 看 “我 为 什么 要 买 这 件 商品 ” “这 件 商品 有 什么 优势 ”等 问题 ， 作 为 客服 ， 
了 解 顾客 心理 很 有 必要 ， 因 此 ， 让 我 们 一 起 简单 学 习 下 顾客 心理 学 方面 的 知识 。 


首先 我 们 来 看 下 顾客 的 界定 与 分 类 。 
客服 在 与 买 家 进行 沟通 的 时 候 ， 要 注意 区 分 顾客 的 信息 和 类 型 ， 方 便 更 准确 地 进行 顾客 定位 。 
1. 顾客 的 界定 


在 电子 商务 高 速 发 展 的 今天 ， 承 担 着 专业 聊天 软件 的 阿里 旺旺 成 为 客服 与 顾客 交流 的 平台 ， 客 服 每 天 从 这 里 接收 到 | 数 以 万 计 的 信息 ， 可 这 些 信息 并 不 
是 全 部 来 自 有 购买 欲望 的 顾客 ， 当 中 有 不 少 广告 、 推 销 类 信息 ， 所 以 客服 必须 弄 清 最 基本 的 问题 一 一 谁 是 你 的 顾客 。 


所 有 接收 店铺 产品 或 服务 的 组 织 和 个 人 ， 我 们 称 之 为 顾客 。 客 服 在 接待 顾客 的 时 候 一 定 要 注意 把 握 对 方 的 购买 欲望 和 咨询 目的 ， 因 此 要 注意 筛选 有 效 
的 顾客 咨询 ， 对 于 广告 、 推 销 类 信息 ， 可 以 直接 屏蔽 、 忽 略 。 


2. 顾客 的 分 类 


一! 


俗话 说 见 哈 人 ， 说 啥 话 ， 这 句 听 来 略 显 贬义 的 话 在 销售 领域 可 是 相当 “受用 ”的 。 客 服 要 善于 把 握 顾客 的 特点 ， 总 结 顾客 的 需求 ， 并 且 适 时 地 将 顾 
进行 分 类 ， 针 对 不 同类 型 的 顾客 进行 个 性 化 服务 ， 这 不 仅 能 够 提高 工作 效率 ， 还 能 迅速 把 握 顾客 的 需求 ， 给 顾客 留 下 专业 化 的 归 象 。 下 面 我 们 给 常见 顾 
做 一 下 分 类 ， 如 图 1-10 所 示 。 


客 
客 


希望 投入 较 少 的 时 间 和 人 金钱， 注意 力 多 
在 价格 上 


有 明确 购买 意向 ， 也 很 清楚 什么 样 的 商品 适 
合 目 己 ， 更 多 追求 的 是 目 身 的 购物 满足 感 
便利 型 


大 多 都 追求 网 购 的 方便 性 ， 以 快速 方便 为 
主要 购买 目的 ， 注 重 购买 的 时 间或 效率 


图 1-10 顾客 的 分 类 


(1) 经 济 型 顾客 


经 济 型 顾客 的 特点 是 希望 投入 较 少 的 时 间 和 金钱， 注意 力 多 在 价格 方面 。 经 济 型 顾客 在 购买 商品 时 会 将 价格 作为 首要 考虑 的 因素 ， 其 次 再 去 考虑 商品 
的 美观 性 、 质 量 等 因素 。 


(2) 个 性 化 顾客 


个 性 化 顾客 有 明确 购买 意向 ， 也 很 清楚 什么 样 的 商品 适合 自己 ， 更 多 追求 的 是 自身 的 购物 满足 感 。 个 性 化 顾客 的 自我 意识 很 强 ， 他 们 对 品牌 、 款 式 、 
质量 、 价 格 和 售后 等 都 有 一 定 的 要 求 。 


(3) 便利 型 顾客 


便利 型 顾客 大 多 都 追求 网 购 的 方便 性 ， 以 快速 方便 为 主要 购买 目的 ， 注 重 购买 的 时 间或 效率 。 这 类 顾客 多 以 男性 为 主 ， 在 购买 商品 的 时 候 讲 
究 “ 快 ”， 那 么 客服 如 何 去 区 分 这 类 顾客 呢 ? 


3. 3 类 顾客 的 区 别 
(1) 经 济 型 顾客 
1) 聊天 关键 字 搜索 


当 顾 客 通 过 阿里 旺旺 和 客服 进行 沟通 的 时 候 ， 客 服 要 注意 顾客 反复 强调 的 一 些 信息 ， 例 如 优惠 、 打 折 、 活 动 、 清 仓 、 优 惠 券 等 关键 词 ， 注 重 这 类 词语 
的 顾客 大 多 属于 经 济 型 顾客 ， 热 衷 购买 划算 的 商品 ， 所 以 当 店 铺 有 优惠 活动 、 礼 品 发 送 的 信息 时 ， 客 服 要 主动 将 这 些 信 息 传递 给 顾客 。 


2) 留意 购买 渠道 

很 多 淘宝 卖家 为 了 促进 销量 ， 增 加 店铺 点 击 率 ， 大 都 会 不 定时 参加 淘宝 的 一 些 优惠 活动 。 客 服 可 以 通过 顾客 的 购买 
客 进行 分 类 ， 一 旦 再 遇 上 优惠 活动 ， 就 可 以 第 一 时 间 通 知 他 们 ， 利 用 价格 的 优势 搭配 进行 销售 。 淘 宝 上 常见 的 一 些 优惠 
用 及 一 元 秒杀 等 ， 这 些 活动 针对 的 就 是 经 济 型 顾客 。 


渠道 来 分 析 顾 客 的 类 型 ， 从 而 对 顾 
渠道 有 聚 划算 、 天 天 特价 、 免 费 试 


(2) 个 性 化 顾客 
如 何 区 分 个 性 化 顾客 呢 ? 


客服 区 分 这 种 类 型 的 客服 并 不 困难 ， 首 先 要 擅 于 观察 他 们 咨询 的 方式 ， 这 类 顾客 的 聊天 关键 字 并 不 局 限于 价格 ,会 从 多 个 角度 进行 选择 ， 有 很 明确 的 
购买 目的 ;其 次 是 客服 要 将 话语 权 更 多 地 转交 给 顾客 ， 倾 听 他 们 的 购买 意向 ， 适 时 地 进行 推荐 和 建议 ， 增 加 和 顾客 的 互动 性 。 


总 之 ， 个 性 化 顾客 会 将 重点 更 多 地 放 在 品牌 、 质 量 和 外 观 这 三 个 方面 。 
(3) 便利 型 顾客 


客服 在 遇 到 便利 型 顾客 时 ， 要 迅速 掌握 顾客 所 需要 的 商品 特征 ， 将 适合 顾客 需求 的 产品 罗列 出 来 ， 让 顾客 挑选 。 当 顾客 犹豫 不 决 时 ， 客 服 应 主动 为 顾 
客 提出 建议 ， 以 店铺 的 成 交 量 和 产品 的 好 评 率 肯定 所 推荐 的 产品 效果 和 质量 ， 让 顾客 对 产品 树立 信心 ， 并 一 针 见 血 地 做 出 售后 服务 的 承诺 ， 让 顾客 放心 、 
安心 进行 购买 ， 促 使 商品 迅速 成 交 。 


4. 顾客 的 心理 分 析 


一 个 好 的 客服 一 定 是 一 位 成 功 的 顾客 心理 学 分 析 师 。 众 所 周知 ， 客 服 每 天 的 工作 接待 量 是 很 大 的 ， 面 对 的 顾客 也 是 多 样 的 ， 成 功 的 客服 擅 于 从 大 量 顾 
客 的 购买 咨询 中 提炼 总 结 出 经 验 性 的 准则 ， 而 顾客 心理 的 分 析 就 是 这 其 中 的 关键 ， 了 解 你 的 顾客 ， 才 能 更 好 地 进行 销售 。 消 费 群 体 是 指 具有 消费 行为 且 具 
有 一 种 或 多 种 相同 的 特性 或 关系 的 群体 。 


下 面 我 们 以 女性 消费 群体 为 例 来 进行 分 析 ， 如 图 1-11 所 示 。 


图 1-11 女性 消费 群体 分 析 


据 统计 ， 女 性 消费 群体 占 整个 互联 网 消费 群体 的 56% 左 右 ， 其 庞大 的 人 数 、 巨 大 的 购买 数量 让 卖家 们 不 得 不 将 其 作为 关注 的 重点 。 女 性 消费 者 的 观念 
和 性 格 特点 深 深 地 影响 着 她 们 的 消费 行为 ， 女 性 对 当前 及 未 来 消费 市 场 发 展 趋势 的 影响 日 益 凸现 ，“ 她 时 代 ” “她 经 济 ”“ 女 性 消费 主义 ”等 词汇 也 应 运 


而 生 。 下 面 我 们 先 来 分 析 一 下 女性 消费 群体 固有 的 购买 心理 ， 如 图 1-12 所 示 。 


女生 为 啥 要 未 断 买 衣服 ? 


即使 衣服 已 经 很 久 还 是 要 买 新 的 ? 


图 1-12 女性 购买 心理 分 析 


(1) 女性 的 价值 观 的 改变 


随 着 女性 独立 意识 的 增强 ， 女 性 消费 群体 的 经 济 消费 能 力 逐 渐 增强 ， 不 再 被 弱势 的 经 济 地 位 所 束缚 。 尤 其 是 20 ~ 30 岁 的 年 轻 女性 网 上 购物 的 比例 很 
大 ， 她 们 追求 潮流 和 时 尚 ， 对 服装 的 更 新 换代 有 独特 的 “触觉 ”， 购 物 的 “自我 意识 ”特别 强烈 ， 能 够 独立 支配 金钱 ， 将 其 花费 在 自己 喜欢 的 物品 上 。 


(2) 女性 的 天 生 购买 欲 


有 人 说 每 个 女人 的 衣柜 里 总 会 少 一 件 衣服 ， 鞋 柜 里 总 会 少 一 双 鞋 子 ， 即 便 是 衣柜 都 堆 不 下 了 ， 还 是 会 继续 购买 ， 这 也 许 就 是 女性 与 生 俱 来 的 购买 欲 
望 。 对 商品 的 “喜新厌旧 ”心理 成 为 女性 购买 欲 爆发 的 导 火 索 ， 潮 流 与 时 尚 是 不 断 更 新 的 ， 并 且 广 告 、 电 视 剧 中 也 在 不 断 刺 激 女 性 视觉 ， 使 得 女性 在 购买 
商品 时 也 会 紧 跟 潮流 ， 于 是 她 们 就 有 了 源源 不 断 的 购买 欲望 。 


(3) 女性 的 攀比 心理 


女性 消费 的 攀比 心理 是 指 一 些 女性 消费 者 在 购物 时 会 刻意 选择 价格 较为 昂贵 、 款 式 较为 新 颖 的 商品 ， 希 望 有 一 种 自己 比 别 人 富有 或 者 有 地 位 的 心理 。 
女性 购物 时 相对 缺乏 理性 ， 易 受 他 人 左右 ， 购 买 意识 和 消费 方式 很 容易 在 女性 消费 者 之 间 互 相传 播 、 互 相 影响 ， 所 以 我 们 常常 会 看 见 一 个 女性 穿 了 一 条 好 
看 的 裙子 ， 过 一 段 时 间 她 周围 的 许多 女性 朋友 都 会 购买 类 似 的 款式 ， 这 都 是 女性 的 攀比 心理 导致 的 消费 。 


(4) 追求 愉悦 感 的 购物 体验 


有 位 女性 消费 者 曾 说 “我 不 是 在 商场 ， 就 是 在 通 往 商场 的 路 上 ” ， 这 句 话 充分 说 明了 女性 对 于 逛街 购物 的 热情 ， 而 这 种 购物 带 来 的 愉悦 感 也 充分 体现 


在 了 
形成 


网 络 购物 中 。 女 性 朋友 们 乐于 畅谈 购物 的 喜悦 ， 一 旦 在 网 上 发 现 了 心仪 的 “宝贝 ”， 可 能 会 第 一 时 间 与 朋友 进行 分 享 ， 甚 至 会 和 几 个 朋友 一 起 购买 ， 


“团购 ”， 而 这 种 购物 体验 会 带 给 她 们 无 限 的 欢乐 ， 增 加 了 购物 环节 的 喜悦 感 。 


1.1.4 客服 的 流行 语言 风格 


电 商 客服 是 一 个 非常 有 趣 的 工作 岗位 。 下 面 介绍 几 种 流行 语言 体 ， 分 别 是 蜜 糖 体 、 哆 哮 体 、 红 楼 梦 体 、 杜 媒体 、 


所 示 。 


下 面 逐 一 从 每 种 语言 体 的 特点 、 适 用 范围 等 方面 进行 介绍 


密 糖 休 


承诺 体 、 收 账 体 ， 如 图 1-13 至 图 1-18 


特点 : 可爱、 撒娇 、 调 侃 一 些 日 常 的 词语 
把 是 说 成 素 ， 可 是 变 成 可 


素 ， “这 样子 说 成 痪 紫 


非常 


说 成 灰 常 ; 的 和 地 都 用 滴 


代替 ， 句 子 的 最 后 总 要 加 上 : “ 呢 ” 
语气 词 … … 


作为 


适用 范围 : 较 幽默 的 客户 、 咨 询 类 ， 催 单 


类 。 
您 的 订单 今天 就 可 以 送 到 呢 ， 
持 手机 畅通 哦 。 


图 1-13 ” 蜜 糖 体 


请 您 保 


唤 哮 体 


特点 : 一 般 常用 多 个 感叹 号 。 唤 哮 体 没有 
固定 的 格式 或 内 容 ， 就 是 带 许多 感叹 号 的 
字 、 词 或 者 句子 ， 表 达 强 烈 的 感情 色彩 。 
多 用 “有 木 有 ”“ 啊 ”“ 伤 不 起 ? 


适用 范围 : 同 理 心 、 介 绍 精彩 的 活动 


eg: 
1. 配 送 怎 么 现在 还 没 把 您 的 商品 送 到 啊 ! ! | 
2. 我 们 的 活动 很 给 力 ， 有 木 有 啊 ! | 


图 1-14 史 哮 体 


红楼 女体 


特点 : 一 种 “对 《红楼 梦 》 文 风 的 拙劣 模 
仿 ”， 文 中 大 量 出 现 “ 这 会 子 “那些 人 
儿 ” 此 类 今 时 今日 读 来 不 伦 不 类 的 语句 
适用 范围 : 催 单 类 、 审 核 类 

eg: 1. 这 会 子 ， 您 的 订单 已 经 到 达 站 点 了 ， 
那些 人 儿 会 尽快 给 您 安排 配送 的 。 

2. 这 会 子 ， 商 品 已 经 出 库 了 ! 


图 1-15 ”红楼 梦 体 


疆 媒 体 


特点 : 随 着 《后 宫 甄 娃 传 》 的 热 播 ， 剧 中 的 台 
词 也 因 其 “古色 古 香 ”、 包 含 古诗 风韵 而 被 广 
大 网 友 效 仿 ， 并 被 称 为 甄 娃 体 。 不 少 观众 张口 
是 “本 宫 ”， 描述 事物 也 喜 用 方才 、 想 来 、 
极 好 、 罢 了 等 词 ， 若 是 …… 想 必 是 极 好 地 ， 
但 人 倒 也 不 负 局 
适用 范围 : 催 单 类 
eg : 方才 看 了 一 下 您 的 订单 状态 ， 私 心 想 着 ， 
若是 京东 自 营 配送 ， 想 来 是 极 好 的 ， 现 在 肯定 
是 已 经 帮 您 配送 到 了 。 但 是 您 的 商品 是 第 三 方 
发 货 ， 速 度 就 慢 了 ， 还 请 得 到 您 的 体谅 。 


图 1-16” 杜 召 体 


承诺 体 
特点 : 2012 年 5 月 流行 起 的 网 络 文 体式 语言 ， 
来 自 网 络 主播 吴 锝 哲 献礼 母亲 节 的 视频 
《母亲 节 ， 给 妈妈 的 33 个 承诺 》， 名 式 为 : 
妈 ， 你 放心 ， 我 承诺 ___，。 
适用 范围 : 正品 行货 ,承诺 
eg: 
1. 尊敬 的 客户 ， 您 放心 ， 我 承诺 我 们 商城 
都 是 正品 行货 。 
2. 尊敬 的 客户 ， 您 放心 ， 您 的 商品 若是 出 
现 质量 问题 ， 我 们 售后 会 帮 您 处 理 。 


图 1-17 承诺 体 


避 帐 体 

特点 : 2012 年 4 月 22 日 ， 著 名 作家 倪匡 因 
目 己 电脑 慢 了 一 分 钟 而 发 布 一 条 发 现 目 己 
电脑 时 间 显 示 不 对 的 微 博 ， 发 出 “ 甚 收 账 
的 感慨 ， 而 引发 众多 网 友 的 跟 贴 ， 被 称 为 
" 情 帐 体 ”。 文 体形 式 为 “ ,其 届 
账 ”。 
适用 范围 : 网 速 慢 、 快 递 慢 
eg : 尊敬 的 客户 ， 正 在 为 您 查询 订单 ， 但 
是 由 于 现在 网 速 较 慢 ， 甚 收 账 ! 请 稍 等 ! 


图 1-18” 翌 帐 体 


1.1.5 ”系统 和 且 专 业 的 商品 知识 
只 能 通过 页 面 浏览 或 通过 与 在 线 客服 沟通 来 获取 商品 的 相关 信息 。 客 服 要 做 商品 的 专家 、 商 


由 于 网 购 的 特殊 性 ， 顾 客 在 网 上 购买 商品 时 看 不 到 实物 ， 
样 才能 准确 地 向 顾客 推荐 产品 ， 做 好 关联 销售 和 解决 顾客 遇 到 的 各 类 问题 ， 如 商品 使 用 、 


品 的 全 知 者 ， 因 此 对 客服 而 言 ， 对 商品 知识 的 掌握 非常 重要 ， 这 
保养 、 维 修 等 。 

我 们 先 来 了 解 一 下 什么 是 商品 知识 ， 如 图 1-19 所 示 。 
类 ， 包 括 规格 型 号 、 尺 码 、 功 效 、 材 质 面料 、 保 养 维护 、 搭 配 商品 、 风 格 潮流 和 特性 特点 等 。 


/ 


:ZN 


所 谓 商品 知识 ， 指 产品 的 几 个 大 的 知识 分 


材质 面料 


~ 


配套 产品 风格 潮流 特性 特点 


图 1-19 ”商品 知识 涵盖 的 分 类 


1. 规格 型 号 


指 商 品 的 物理 性 状 ， 包 括 体积 、 长 度 、 重 量 等 ， 如 箱子 、 水 杯 的 容量 ， 食 品 、 黄 金 /白银 的 重量 及 布料 、 绳 子 的 长 短 等 ， 如 图 1-20 所 示 。 
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按 容量 来 区 分 规格 
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be 


按 长 度 来 区 分 规格 按 大 小 来 区 分 规格 


图 1-20 ”规格 型 号 


2. 按 重 量 


单位 克 、 干 克 (公斤 )， 一 般 用 于 散装 食品 、 茶 叶 等 固体 商品 ， 如 1 干 克 糖 果 、20 干 克 大 米 、100 克 茶叶 ， 如 图 1-21 所 示 。 


图 1-21 按 重量 划分 


单位 毫升 、 升 ， 用 于 表示 产品 的 容积 大 小 ， 一 般 用 于 储 物 箱 、 液 体 饮料 、 护 肤 品 和 香水 等 商品 。 例 如 ，1 升 橄榄 油 、200 毫 升 化 妆 水 、50 毫 升 香水 ， 如 
图 1-22 所 示 。 


图 1-22 ” 按 容量 划分 


4. 按 长 度 


单位 厘米 、 米 ， 一 般 用 于 布料 、 线 的 销售 以 长 度 进行 计算 ， 长 度 越 长 ， 价 格 越 贵 ， 如 图 1-23 所 示 。 
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图 1-23 ” 按 长 度 划 分 


(1) 尺码 大 小 


按 大 小 不 同 的 商品 大 类 对 大 小 有 不 同 的 描述 ， 国 际 码 是 在 服装 市 场 较为 常见 的 一 种 衣服 尺码 划分 标准 ， 按 照 衣 服 的 大 小 分 为 XS、S，M、L、XL, 依次 
代表 加 小 号 、 小 号 、 中 号 、 大 号 和 加 大 号 ， 如 图 1-24 所 示 。 


图 1-24 ”尺码 大 小 


由 于 网 络 购物 最 大 的 浆 端 就 是 顾客 无 法 实 实在 在 地 接触 到 商品 实物 ， 在 选 购 商品 大 小 时 没有 具象 的 概念 ， 给 顾客 造成 了 很 大 的 困扰 。 客 服 需要 掌握 不 
同 商品 的 不 同 大 小 尺码 的 划分 ， 帮 助 顾客 迅速 掌握 商品 的 大 致 尺码 ， 方 便 顾客 选择 合适 的 尺码 。 


客服 根据 顾客 的 身高 、 体 重 ， 以 及 肩 宽 、 袖 长 、 三 围 的 大 小 ， 并 结合 顾客 日 常 穿着 习惯 ,为 顾客 进行 推荐 和 建议 ， 如 图 1-25 和 图 1-26 所 示 。 


图 1-25 ”衣服 的 尺码 


图 1-26 ”尺码 的 测量 


(2) 鞋 码 


鞋 的 单位 是 码 ， 女 鞋 常见 的 尺码 为 35 码 至 37 码 ， 男 鞋 常见 的 尺码 为 40 码 至 42 码 。 国 际 鞋 码 是 基于 脚 的 长 度 ， 以 毫米 为 单位 对 鞋 码 进 行 划分 ， 例 如 
220、225、230、235; 欧洲 码 如 35、36、36.5、37， 如 图 1-27 所 示 。 


鞋 码 -单位 都 是 mm 


男生 码 ? 
女生 码 ? 
鞋 码 = 脚 长 x 2-10 


图 1-27 鞋 码 
(3) 手 十 


手 寸 是 戒指 尺寸 大 小 ， 以 戒指 的 内 圈 直 径 和 内 轿 圆 周 为 依据 对 戒指 号 码 进行 划分 。 手 寸 的 范围 是 8 ~ 28 号 ， 客 服 可 以 参考 图 1-28 所 示 的 戒指 尺寸 对 照 
表 ， 并 且 要 考虑 到 顾客 佩戴 时 的 舒适 度 。 


戒指 一 一 手 十 以 和 

手 寸 是 戒指 尺寸 大 小 的 专业 术语 ， 以 戒指 的 内 轿 直 径 和 内 轿 圆 周 为 依 JOAN 
据 对 戒指 号 码 进行 划分 ， 

手 寸 与 仙 戴 戒指 人 手指 的 粗细 密切 相关 ， 以 mm 为 单位 进行 计算 ， 以 \ 
号 码 的 方式 进行 表示 。 

现代 的 手 寸 是 以 号 来 表示 的 ， 东 方 人 的 手 寸 范围 为 8~ 28 号 ， 
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图 1-28 戒指 手 寸 


材质 面料 包括 成 分 、 配 比 和 特性 等 。 例 如 ， 羊 绒 衫 的 材质 成 分 配 比 是 : 羊绒 35%， 羊 毛 55.2%， 抗 起 球 纤维 9.8%， 产 品 的 面料 是 体现 产品 特征 的 主体 


材料 ， 包 括 棉 、 麻 、 丝 绸 、 呢 绒 和 皮革 等 。 这 些 面料 体现 了 产品 的 质感 和 舒适 度 ， 客 服 需要 掌握 这 些 面料 的 特点 ， 多 角度 引导 客户 购买 产品 。 例 如 ， 运 动 
鞋 的 橡胶 鞋底 材质 可 以 防滑 耐 磨 ， 具 有 良好 的 韧性 和 弹性 ， 可 以 在 行走 时 有 效 减 震 。 


6. 保养 维护 


对 于 产品 的 保养 维护 方法 ， 客 服 人 员 应 该 在 顾客 购买 产品 时 ， 向 顾客 做 出 一 定 的 阐述 与 说 明 ， 以 确保 顾客 在 日 后 对 产品 进行 合理 的 保养 维护 ， 延 长 产 
品 的 使 用 寿命 。 在 宝贝 详情 页 面 都 会 有 一 些 关于 产品 维护 保养 的 提示 内 容 ， 例 如 羽绒 被 的 使 用 方法 ， 初 次 使 用 时 需要 轻 拍 几 下 ， 让 羽绒 蓬松 ; 清洁 方式 需 
要 干洗 ; 禁止 水 洗 ; 保养 时 需要 定期 在 阳光 下 了 晾 栖 2 至 3 小 时 ， 切 勿 暴晒 ; 收藏 时 要 放 在 干燥 通风 的 地 方 ， 防 止 受 潮 。 因 此 客服 需要 熟知 产品 的 保养 与 维护 
方法 ， 并 且 在 交易 的 过 程 中 能 主动 给 顾客 提示 ， 如 图 1-29 所 示 。 


中 评 : 二 么 一 污 唤 缩小 了 ? 
忘记 说 这 款 衣服 只 能 干洗 …… 


磊 评 : 宏 怕 油 凶 不 干 滔 ! 
忘记 说 卸妆 前 不 能 先 打 湿 …… 
差 评 : 墙 贴 把 墙 皮 撕 下 来 了 ! 
忘记 说 转移 膜 应 先 黏 点 灰 …… 


图 1-29 保养 维护 
7. 搭配 商品 


是 指 客服 按照 产品 的 色彩 、 款 式 、 功 效 和 长 短 等 原则 ， 用 周边 产品 去 包装 、 烘 托 主题 ， 让 顾客 的 舒适 度 、 满 意 度 和 使 用 效果 达到 最 佳 水 平 。 简 单 地 
说 ， 就 是 对 商品 进行 搭配 推荐 ， 如 购买 裤子 ， 推 荐 皮带 的 搭配 ; 购买 手机 推荐 手机 壳 的 搭配 ， 从 而 提升 产品 的 最 佳 效果 。 拱 配 产 品 是 对 客服 审美 能 力 和 对 
产品 熟悉 度 的 综合 考验 ， 也 是 关联 销售 的 必要 储备 ， 如 图 1-30 所 示 。 
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图 1-30 ”服装 搭配 


如 果 颜 色 搭 配 或 产品 的 款式 搭配 都 十 分 吸引 顾客 ， 即 使 一 件 单 看 十 分 普通 的 衣服 ， 在 经 过 适当 的 搭配 后 就 会 让 产品 焕然 一 新 ， 甚 至 会 刺激 顾客 的 购买 
欲望 ， 让 顾客 关注 所 搭配 的 整套 产品 ， 提 升 客服 的 客 单价 。 


8. 风格 潮流 


风格 潮流 是 指 款式 和 颜色 等 流行 元 素 ， 如 亮片 包 包 、 经 典 鞭 格 图 案 等 。 经 营 网 店 需要 与 流行 时 尚 相关 ， 紧 跟 当 下 时 尚 前 沿 的 步伐 。 多 元 化 的 造型 设 
计 ， 个 性 化 的 风格 潮流 ， 我 们 以 服装 行业 为 例 ， 服 装 的 搭配 有 很 多 风格 ， 顾 客 的 风格 也 是 各 有 差异 的 ， 如 英伦 风 、 韩 系 女装 、 嘻 哈 风 、 小 清新 等 搭配 风格 
当前 十 分 抢眼 ， 客 服 要 擅 于 把 握 顾客 的 风格 ， 定 位 服装 的 整体 搭配 效果 ， 将 最 合适 的 搭配 推荐 给 顾客 。 


9. 特性 特点 


特性 特点 是 指 与 同类 商品 相 比较 的 优势 ， 如 衣服 纯 棉 质 地 ， 吸 汗 透气 ; 绿色 产品 安全 无 添加 ; 定制 版 、 限 量 版 等 ， 这 些 产 品 所 具有 的 新 意 和 特色 可 以 
让 顾客 动心 ， 如 图 1-31 所 示 。 


限量 版 


图 1-31 商品 特性 特点 


课 后 作业 


作业 : 根据 商品 手册 模板 ， 如 图 1-32 所 示 ， 制 作 商 品 手册 。 


作用 : 有 助 于 熟悉 商品 和 方便 日 后 查找 商品 。 


制作 方法 : 制作 商品 手册 时 应 先 根据 商品 特点 列 出 类 目 ， 一 般 包括 编号 、 图 片 、 品 名 、 品 牌 、 货 号 、 款 式 、 尺 码 、 尺 寸 、 颜 色 、 面 料 、 数 量 和 售 价 等 


类 目 ， 然 后 根据 实际 情况 逐个 填写 。 
A = 区 上 二 告 料 / 材 议 个 每 沁 
L/XL ”| 蓝 色 全 这 
人 这 革 促销 新 
/PU 品 
纯 银 ， 
925 银 22 498 


青玉 1 850| 促 销 款 
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图 1-32 ”商品 手册 模版 


1.2 ” 售 前 客服 


通过 前 面 第 一 节 的 学 习 ， 大 家 已 经 了 解 了 客服 工作 的 基本 要 求 ， 从 本 节 开 始 我 们 要 学 习 售 前 客服 工作 的 销售 技能 。 


所 谓 售 前 客服 ， 就 是 在 正式 成 交 之 前 为 买 家 提供 相关 服务 的 客服 。 如 图 1-33 所 示 为 售 前 客服 工作 流程 图 。 


售后 查 件 问题 


客服 应 答 库存 情况 确认 
打招呼 用 语 


问题 记录 提交 


加 旺旺 好 友 、 备 注 并 分 类 


特价 申请 与 回复 


买 家 付款 


欢送 用 语 
加 旺旺 好 友 、 备 注 并 分 类 大 客服 完成 
销售 报表 备份 大 买 家 完成 


系统 完成 


图 1-33 ” 信 前 客服 工作 流程 图 


下 面 ， 我 们 将 对 售 前 客服 的 部 分 环节 进行 重点 介绍 。 


1.2.1 迎接 问好 


大 家 都 知道 ， 我 们 客服 人 员 的 主要 工作 就 是 接待 买 家 ， 在 与 买 家 的 沟通 中 ， 获 取 买 家 的 要 求 ， 从 而 进行 精准 推荐 ， 最 终 促成 订单 的 成 交 。 售 前 客服 接 
待 的 一 般 流程 是 : “迎接 问好 ”一 “疑问 解答 ”一 “产品 推荐 ”一 “促成 订单 ”一 “订单 确认 ”一 “正面 评价 引导 ”一 “礼貌 告别 ”， 总 共 7 个 环节 。 


在 整个 流程 中 ， 迎 接 问 好 是 第 一 个 环节 ， 也 是 比较 重要 的 环节 。 迎 ， 就 是 迎接 买 家 ， 良 好 的 第 一 印象 是 成 功 沟 通 的 基础 ， 无 论 是 售 前 还 是 售后 服务 ， 
迎 的 失败 ， 都 会 直接 影响 结果 。 可 能 有 人 会 觉得 ， 迎 接 问 好 就 是 简单 地 打招呼 而 已 ， 非 常 容易 做 到 ， 其 实 不 然 ， 在 网 络 销售 中 ， 迎 接 问 好 有 很 大 的 学 问 。 
首次 问好 若是 得 当 ， 将 会 决定 本 次 交易 可 以 顺利 进行 ， 反之 ， 首 次 问好 反应 过 慢 或 者 出 现 差错 ， 则 会 造成 买 家 心理 反感 ， 最 终 导 致 买 家 离开 。 


我 们 先 来 设 定 一 个 情景 ， 当 你 满怀 欣喜 来 到 朋友 家 登门 拜访 时 ， 出 现 了 以 下 情景 ( 见 图 1-34) ， 你 会 怎么 想 呢 ? 假定 你 确定 此 时 朋友 在 家 。 第 一 种 情 
况 ， 朋 友 迅 速 开门 ， 立 即 笑脸 相 迎 ， 我 们 肯定 会 觉得 这 是 待 客 之 道 ， 朋 友 很 欢迎 我 ; 第 二 种 情况 ， 朋 友 慢 腾腾 地 半天 才 慢 悠悠 地 开门 ， 我 们 就 会 有 疑虑 自 
己 是 否 存 在 切 扰 之 嫌 ， 是 不 是 朋友 不 欢迎 我 呢 ? 第 三 种 情况 ， 如 果 朋 友 长 时 间 没有 开门 的 话 ， 我 们 也 许 会 转身 离开 ， 不 再 上 门 了 ， 会 觉得 这 个 人 不 是 朋 
友 。 通 过 这 个 情景 模拟 ， 相 信 大 家 可 以 体会 到 态度 给 对 方 带 来 的 影响 ， 纵 然 是 朋友 ， 心 态 也 会 发 生变 化 ， 何 况 是 在 虚拟 环境 下 互 不 相识 的 买 家 呢 ! 


当 你 满怀 欣喜 来 到 朋友 家 登门 拜访 ， 出 现 以 下 情景 ， 你 会 怎么 想 ? 


( 预 设 你 确定 朋友 在 家 ， 如 店铺 旺旺 头像 处 于 点 亮 状态 ) 
对 应 的 心态 变化 ; 
1、 迅 速 开 门 ， 朋 友 立 即 笑脸 相 迎 这 是 待 客 之 道 ， 朋 友 欢 迎 我 


© 


2、 慢 腾腾 地 半天 才 开 门 疑虑 是 否 存 在 四 扰 之 媒 ， 不 受 欢 迎 O 


图 1-34 迎接 问好 


从 如 图 1-35 所 示 的 案例 1 中 可 以 非常 明显 地 看 出 ， 买 家 有 一 个 长 达 8 分 钟 的 等 待 时 间 ， 由 于 在 线 客服 人 员 出 现 了 短暂 的 “ 空 岗 ”， 最 终 导 致 买 家 另 选 了 
其 他 店铺 。 可 能 大 家 会 有 疑问 : 为 什么 进行 网 络 交易 的 买 家 会 显得 这 么 急躁 呢 ? 


(2015-07-11 18:35:47): 
还 在 吗 ? 
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图 1-35 ”案例 1 


其 实 大 家 可 以 想 一 想 ， 网 络 交 易 的 优势 不 仅仅 在 于 价格 的 优惠 性 ， 服 务 的 快速 、 便 捷 性 也 是 促使 买 家 选择 网 络 交易 的 主要 原因 。 例 如 案例 2 ( 见 图 1- 


36) ， 这 样 的 情况 在 日 常 工作 中 并 非 很 难 实现 ， 只 要 大 家 拥有 积极 、 热 情 、 乐 观 的 心态 ， 相 信和 在 以 后 的 接待 中 ， 买 家 跳 失 率 将 会 日 渐 减 少 。 


(2015-07-08 09:36:07): 
杀 ， 您 好 ， 我 一 直 都 在 哦 。 


买 家 : (2015-07-08 09:36:39): 
请 问 这 款 补 子 还 有 货 吗 ? 

卖家 : (2015-07-08 09:36:43): 
有 的 ， 杀 。 都 是 现货 呢 。 

买 家 : (2015-07-08 09:36:58): 
哦 哦 ， 我 想 买 一 条 这 款 裙 子 。 


日 T 昌 


人 B®- 


图 1-36 ”案例 2 


当 在 线 客服 人 员 在 极 短 的 时 间 内 给 予 买 家 快速 、 积 极地 迎接 问好 ， 同 时 做 出 正面 的 答复 时 ， 我 们 将 看 到 完全 不 一 样 的 局 面 ， 买 家 是 非常 愿意 留 下 来 与 
其 进行 沟通 的 ， 这 样 就 可 以 放 慢 买 家 “奔走 ”的 脚步 ， 留 住 买 家 ， 甚 至 达成 交易 。 
所 以 ， 在 迎 客 的 时 候 ， 一 定 要 快速 地 回复 买 家 的 咨询 问题 ， 首 次 响应 的 时 间 在 6 秒 内 最 佳 ， 我 们 称 之 为 “黄金 6 秒 钟 ”。 


这 就 印证 了 “时 间 就 是 金钱 ”这 句 老话 ， 而 且 首 次 干 牛 的 响应 速度 ， 对 搜索 权重 也 有 很 大 影响 。 如 果 因 为 首次 响应 速度 过 慢 导 致 买 家 的 跳 失 ， 无 论 买 
家 的 来 源 是 否 付出 了 推广 的 成 本 ， 对 于 任何 一 个 网 店 来 说 ， 都 将 会 是 很 大 的 损失 。 


随 着 网 店 一 步 一 步 的 成 长 ， 买 家 的 咨询 量 也 会 逐渐 加 大 ， 那 么 如 何 才 能 做 到 令 买 家 满意 的 快速 回复 呢 y 这 个 是 值得 思考 的 问题 。 很 多 网 店 的 客服 人 员 
都 会 想到 利用 自动 回复 来 缓解 首次 响应 的 紧张 感 ， 这 不 失 为 一 种 好 的 方法 ， 但 是 自动 回复 的 设置 需要 注意 几 个 问题 : 第 一 ， 字 体 设置 不 要 太 大 ， 建 议 使 用 
10 号 字 ， 过 大 或 过 小 的 字体 在 聊天 框 中 的 呈现 效果 不 是 很 好 ; 第 二 ， 字 体 的 颜色 不 要 太 人 花哨 ， 选 择 黑色 或 者 显眼 的 颜色 为 好 ， 尤 其 是 一 段 话 中 不 要 出 现 两 


种 以 上 的 颜色 ， 否 则 会 影响 买 家 的 体验 感 ， 第 三 ， 文 字 不 要 大多， 尽量 精炼 ， 用 有 限 的 字数 表达 更 多 的 信息 ; 第 四 ， 自 动 回复 的 语言 尽量 自然 温和 和， 切忌 
太 生硬 ， 不 要 让 买 家 感觉 是 在 和 机 器 人 对 话 。 


除了 自动 回复 以 外 ， 客 服 人 员 也 可 以 设置 快捷 回复 ， 以 便 加 快 后 续 的 反馈 速度 。 也 可 以 把 买 家 经 常 问 的 相关 问题 编辑 在 一 起 ， 避 免 因为 买 家 的 反复 询 
问 而 增加 客服 的 工作 量 。 以 下 是 常用 的 快捷 回复 短语 ， 客 服 人 员 也 可 以 根据 店铺 的 具体 情况 ， 灵 活 地 设置 方便 自己 使 用 的 快捷 短语 ， 如 图 1-37 所 示 。 


e 常用 的 快捷 回复 : 


接待 开场 白 : 发 货 、 快 弟 可 以 便宜 一 点 吗 质量 问题 
亲 ， 您 好 ,非常 一 亲 , 您 拍 下 的 42 个 小 时 内 [一 一 一 一 二 和 
为 人 服务 了 ， 有 什么 就 可 以 为 您 安排 发 货 的 呢 亲 ， 非 常 抱歉 ,我 | | 亲 , 我 们 是 商城 
a (+ 和 人 *) 嘻 叶 们 的 定价 已 经 是 最 低 | | 正品， 质量 都 是 有 
ee 一 销售 价格 了 呢 ， 没 有 | | 保证 的 ， 您 这 边 可 
亲 ， 您 看 中 的 这 款 宝 默认 是 发 韵 达 快 递 哦 ， 办 法 再 优惠 啦 ~~~ 以 完全 放心 拍 下 
由 是 有 现货 的 呢 ， 现 在 “| | 你 这 边 可 以 收 到 渴 达 的 贷 吗 ? 哦 .。。 
全 场 做 活动 ， 满 gx 有 活 韵 达 不 到 的 地 方 我 们 可 以 为 
动 ， 您 看 一 下 。( 推 出 活 您 安排 发 EMS，EMS 是 全 国 
动 特 款 ) 通达 的 ,但 是 EMS 是 不 包 邮 
的 呢 ， 需 要 您 补 邮 费 10 元 哦 
结束 语 


退换 货 问 题 : 什么 时 候 到 货 ? 实物 和 图 片 有 差异 


亲 ， 我 们 店铺 的 图 | | 杀 ， 非 常 感谢 您 的 
惠顾 ， 我 们 这 边 会 在 
第 一 时 间 为 您 安排 发 
货 的 哦 ， 请 您 耐心 等 
一 下 收 货 。 如 果 有 


亲 ， 一 般 韵 达 发 货 以 
左右 可 以 到 货 的 呢 ， rs 片 都 是 实物 拍摄 的 呢 ， 
货 以 后 可 以 仔细 检查 一 下 ， 没有 经 特别 的 Ps 处 理 ， 
如 有 任何 质量 问题 ，7 天 内 但 是 图 片 拍 摄 过 程 中 
可 以 无 条 件 退 换 货 的 ， 邮 费 | 由 于 光照 原因 的 影响 


亲 ，7 天 内 是 可 以 无 条 
件 退 换 货 的 ， 质 量 问题 
您 退换 货 的 邮费 都 是 我 
们 为 您 承担 ， 如 果 是 非 
质量 问题 呢 ， 您 退回 来 


的 邮费 上 i ee eth aren pre 
i ie 请 您 放心 ， 差 异 肯定 ae 


货 ， 偏 远 地 区 7 天 左右 到 货 ) | | 是 非常 小 的 呢 ， 基 本 
都 是 一 样 的 哦 


【 可 以 加 些 表情 】 


图 1-37 ”常用 快捷 回复 


同时 ， 对 买 家 的 称呼 也 可 以 个 性 化 一 些 。 比 如 ， 目 前 淘宝 店铺 一 般 称 呼 买 家 为 “ 亲 ” ， 但 是 有 些 女装 店铺 会 称呼 买 家 为 “公主 ” “女王 殿下 ”等 ， 
婴 店 则 会 称呼 买 家 为 “ 宝 妈 ” “ 辣 妈 ”等 ， 不 一 样 的 称呼 会 带 给 买 家 不 一 样 的 感受 ， 同 时 也 能 加 深 买 家 对 店铺 及 客服 人 员 的 印象 ， 增 强 购物 体验 。 


在 问好 的 阶段 ， 我 们 还 要 强调 一 下 二 次 问候 的 重要 性 。 买 家 很 有 可 能 同时 咨询 很 多 店家 ， 或 者 因为 工作 忙 而 中 断 了 聊天 ， 这 时 我 们 在 线 客服 不 能 坐 以 
待 绪 ， 而 要 主动 进行 二 次 问候 的 跟 进 工 作 。 二 次 问候 不 是 简单 的 “你 是 谁 ” “在 不 在 ”这 样 的 话语 ， 而 应 该 是 起 到 友情 提醒 和 引导 的 作用 ， 让 买 家 再 次 和 
我 们 沟通 ， 也 可 以 准备 一 些 易 于 买 家 回答 的 常见 问题 ， 这 类 问题 买 家 一 般 都 比较 愿意 回答 ， 回 答 的 过 程 就 是 沟通 桥梁 的 再 次 搭建 过 程 。 


比如 母 婴 店 的 客服 人 员 ， 可 以 在 沟通 陷入 僵局 时 ， 询 问 对 方 宝宝 的 年 龄 或 性 别 ， 买 家 回答 之 后 ， 我 们 可 以 马上 针对 这 个 年 龄 段 孩子 的 特点 和 需求 进行 
引导 ， 给 予 妈妈 不 同 的 赞美 ， 以 达到 良好 的 沟通 氛围 。 

往往 看 似 简 单 的 事情 ， 也 是 常常 被 忽略 的 细节 ， 这 些 被 忽略 的 点 点 滴 滴 交 织 在 一 起 ， 就 会 成 为 大 问题 。 如 果 可 以 理解 到 这 一 点 ， 那 么 服务 的 第 一 步 就 
从 这 时 改善。 战争 还 未 开始 ， 胜 负 已 经 揭晓 ， 接 好 迎接 问好 的 第 一 招 吧 ! 


1.2.2 ”疑问 解答 


销售 接待 中 的 第 二 个 环节 一 一 疑问 解答 。 
无 论 是 实体 销售 还 是 网 络 销售 ， 0 在 实体 购物 中 ， 促 销 员 可 以 与 买 家 面对面 进行 语言 交流 ， 直 接 对 实物 进 
行 演示 、 讲 解 等 ， 而 在 网 络 购物 中 ， 在 线 客服 人 员 只 能 通过 文字 的 表述 来 解答 买 家 的 疑问 。 


成 功 的 在 线 客服 人 员 会 对 买 家 做 到 “有 问 必 答 ” ， 在 解答 买 家 疑问 的 同时 ， 会 存在 一 定 的 引导 成 分 ， 也 能 在 买 家 提出 的 疑问 中 ， 倾 听 出 买 家 内 心 存在 
的 其 他 想法 。 


如 图 1-38 所 示 ， 从 案例 中 我 们 可 以 看 到 ， 买 家 进行 了 两 次 提问 ， 第 一 次 是 针对 物流 的 时 效 问题 进行 提问 的 ， 第 二 次 是 针对 产品 的 规格 进行 提问 的 。 作 
为 在 线 客服 人 员 ， 我 们 可 以 把 这 两 个 问题 看 做 是 买 家 的 正常 询问 ， 但 是 如 果 深 入 一 些 ， 我 们 就 可 以 听 到 买 家 内 心 的 声音 : 一 是 急需 使 用 这 个 产品 ， 二 是 买 
家 对 大 规格 包装 有 需求 。 通 过 这 两 点 ， 我 们 就 可 以 得 到 两 个 解决 方案 : 如 果 买 家 真 的 着 急 使 用 本 产品 ， 我 们 是 否 可 以 更 换 掉 默认 的 快递 方式 ， 而 选择 速度 
更 快 的 快递 呢 ” 买 家 对 大 规格 包装 有 需求 ， 可 实际 情况 是 我 们 并 不 能 满足 买 家 的 这 个 需求 ， 那 么 如 何 让 买 家 愿意 选择 现 有 的 规格 包装 呢 ? 我 们 可 以 看 到 ， 
案例 中 的 客服 人 员 选 择 了 从 用 量 、 保 质 期 以 及 新 鲜 程度 上 来 消除 买 家 的 疑虑 ， 不 禁 让 我 们 眼前 一 亮 。 


亲 ， 内 为 产品 每 次 使 用 一 滴 就 够 了 ， 另 外 为 
了 保证 产品 的 新 鲜 度 ， 所 以 这 个 包装 刚刚 合 
适 的 。 


之 前 厂 家 有 生产 过 大 包装 的 ， 很 多 亲 反 映 用 
不 完 就 过 期 了 ， 很 可 异 。 


图 1-38 ”案例 3 


通过 这 个 案例 ， 我 们 可 以 试想 一 下 ， 如 果 在 解答 的 过 程 中 ， 只 是 单纯 、 机 械 地 回答 买 家 的 疑问 ， 不 能 感受 到 买 家 的 潜在 需求 ， 那 么 这 个 买 家 很 有 可 能 


会 选择 别 的 店家 ， 单 子 就 会 这 样 白白 流失 了 。 


在 日 常 工作 中 ， 仅 仅 做 到 “有 问 必 答 ” 是 远 远 不 够 的 ， 有 数据 统计 显示 ， 在 答 问 比 高 达 200% 的 情况 下 ， 交 易 成 功 的 几率 还 是 不 尽 人 意 。 为 什么 会 出 现 
这 样 的 情况 呢 ? “有 问 必 答 ”固然 很 重要 ， 但 是 更 重要 的 是 回答 的 精准 程度 。 然 而 多 数 在 线 客服 人 员 为 了 节省 时 间 图 方便 ， 经 常会 复制 整 段 的 话 术 或 者 频 
繁 发 送 快捷 短语 ， 这 就 刚好 犯 了 大 鼠 。 


我 们 来 举 个 例子 ， 例 如 在 买 裤子 时 ， 买 家 说 出 了 自己 的 身高 、 体 重 ， 询 问 应 该 选择 哪个 尺码 合适 时 ， 正 常情 况 下 ， 只 需要 推荐 适合 买 家 所 需要 的 尺码 
即 可 ， 而 不 是 直接 发 送 给 买 家 一 个 尺码 表 ， 让 买 家 自己 选择 。 这 种 操作 方式 会 导致 一 大 批 买 家 无 从 下 手 ， 首 先 买 家 并 不 是 产品 专家 ， 对 未 见 到 实物 的 图 片 
也 无 法 做 出 正确 的 选择 和 判断 ， 更 多 的 时 候 还 需要 依赖 在 线 客服 人 员 的 专业 引导 ， 因 此 ， 简 明 、 精 准 的 解答 ， 更 利于 买 家 的 选择 ， 加 速 后 续 的 成 交 。 


很 多 情况 下 ， 店 铺 现 有 的 产品 属性 会 跟 买 家 的 需求 有 些 出 入 ， 这 不 能 说 明 我 们 就 可 以 忽略 此 类 买 家 ， 与 其 苦 苦 等 待 核心 买 家 上 门 ， 倒 不 如 主动 出 击 ， 
抓 住 每 个 潜在 的 买 家 。 


如 图 1-39 所 示 ， 从 案例 4 中 可 以 看 到 ， 买 家 所 需求 的 产品 出 现 了 零 库 存 ， 此 时 ， 在 线 客服 人 员 并 没有 寻找 属性 相同 或 者 功能 相似 的 产品 进行 推荐 ， 而 是 
直接 做 出 了 否定 的 回答 ， 这 种 处 理 方式 显然 是 不 提倡 的 。 如 果 在 线 客服 人 员 可 以 推荐 其 他 花色 的 疏 行 垫 ， 主 动 挽留 买 家 ， 相 信 买 家 不 会 走 得 那么 干脆 。 当 
然 ， 同 样 的 问题 还 可 能 出 现在 产品 的 材质 、 尺 码 、 颜 色 、 质 量 等 问题 上 ， 如 何 利用 现 有 产品 的 特点 来 抓 住 潜在 买 家 ， 将 是 优秀 客服 人 员 的 必 备 技能 。 


这 款 爬 行 垫 有 货 吗 ? 

卖家 : 

不 好 意思 亲 ， 这 个 花色 没有 了 。 
买 家 : 

哦 。 

那 我 去 别家 看 看 。 
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图 1-39 ”案例 4 


由 于 网 络 购物 的 虚拟 性 ， 看 不 到 实物 ， 会 有 部 分 买 家 利用 评价 中 的 一 些 负面 评价 对 在 线 客 服 人 员 进 行 质疑 ， 想 通过 在 线 客服 人 员 的 解答 来 确定 评价 内 
容 的 真 与 假 ， 变 相 了 解 产品 的 真面目 。 遇 到 此 类 问题 时 ， 在 线 客服 人 员 不 需要 对 问题 含糊 其 词 ， 而 应 该 有 理 有 据 地 向 买 家 进行 正面 的 说 明 ， 这 样 比较 容易 


消除 买 家 的 疑虑 ;如果 对 问题 避 而 不 谈 ， 买 家 在 主观 意识 中 就 会 无 限 放大 此 问题 并 且 很 有 可 能 会 加 入 自己 的 猜想 ， 原 本 不 是 问题 的 问题 ， 就 会 成 为 绝对 的 
大 问题 ， 最 终 导致 店铺 痛 失 订单 ， 非 常 不 值 。 


每 一 位 买 家 在 下 单 、 付 款 之 后 ， 都 想 在 最 短 的 时 间 内 收 到 产品 ， 这 时 候 存 在 一 个 供需 双方 都 不 可 控 的 因素 ， 那 就 是 物流 。 其 实 ， 在 多 数 情况 下 ， 买 家 
还 是 会 体谅 店铺 及 在 线 客服 的 难处 的 ， 会 选择 接受 目前 店铺 能 够 提供 的 物流 服务 。 


如 图 1-40 所 示 ， 在 案例 5 中 ， 买 家 想 要 更 换 快 递 ， 甚 至 提出 可 以 加 钱 ， 但 是 在 线 客服 却 在 沟通 中 直接 表明 ， 不 接受 任何 的 信息 备注 和 留言 ， 无 法 接受 
者 ， 请 勿 拍 等 字眼 。 我 们 暂且 不 说 这 样 的 做 法 是 否 妥 当 ， 首 先 看 到 这 样 的 一 行 字 ， 相 信 很 多 买 家 都 有 一 种 受到 不 平等 待遇 的 感觉 ， 大 大 降低 了 交易 的 愉悦 
感 。 其 实 对 于 这 种 情况 ， 我 们 完全 可 以 换个 角度 来 进行 说 明 ， 如 果 能 够 和 买 家 说 清楚 店铺 所 选 物流 公司 的 优点 ， 比 如 取 货 快 、 运 输 放心 、 不 会 丢 件 等 ， 即 
使 没 办 法 让 买 家 自行 选择 ， 相 信 买 家 的 心理 感受 会 更 舒服 一 些 ， 也 会 愿意 接受 这 样 的 结果 
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名 家 

今天 可 以 发 货 吗 ? 

买 家 

能 发 圆通 快递 吗 ? 

卖家 

按照 下 单 顺 序 的 先后 发 货 。 

不 接受 任何 备注 和 留言 ， 默认 发 前 达 ， 竟 达 
不 到 的 地 区 请 青 勿 担 


不 接受 任何 备注 和 留言 ， 默 认 帮 韵 达 ， 韵 达 
不 到 的 地 区 请 勿 提 
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图 1-40 ”案例 5 


物流 的 选择 还 算是 在 店铺 的 可 控 范 围 之 内 ， 但 是 物流 的 时 效 ， 就 是 店铺 自身 所 无 法 控制 的 情况 了 。 那 么 导致 物流 时 效 过 慢 的 原因 有 哪些 呢 ? 我 们 大 致 
分 为 三 点 : 第 一 ， 物 流 公司 的 物流 网 络 不 发 这， 导致 线 路 规划 不 合理 ， 比 如 从 上 海 到 天 津 的 包 于 ， 一 定 要 先 从 上 海 到 北京 进行 分 拣 ， 然 后 再 发 往 天 津 。 对 
于 这 样 的 情况 ， 在 线 客服 人 员 需 要 有 预见 性 ， 可 以 提前 跟 买 家 进行 沟通 ; 第 二 ， 分 拣 错 误 ， 导 致 包 囊 运输 到 了 另 一 个 城市 ， 然 后 又 退回 来 重新 转运 ， 这 也 
可 能 导致 包 应 运输 的 速度 过 慢 ; 第 三 ， 天 气 等 其 他 不 可 抗 的 因素 。 由 此 可 见 ， 物 流 本 身 的 影响 因素 就 比较 多 变 ， 所 以 在 线 客服 人 员 在 解答 买 家 疑问 时 ， 干 
万 不 要 把 话说 得 太 绝对 ， 最 好 能 把 一 些 可 预见 的 结果 提前 告知 买 家 ， 始 终 记 住 一 条 原则 : “站 在 买 家 的 角度 ， 为 自己 说 话 ”。 


俗话 说 ， 成 也 客服 ， 败 也 客服 ， 而 对 客服 来 说 ， 成 也 沟通 ， 败 也 沟通 。 提 升 沟通 技巧 ， 正 确 传达 店铺 的 服务 理念 ， 展 现在 线 客服 人 员 的 专业 水 准 ， 是 
客服 的 最 终 目标 。 


1.2.3 ”产品 推荐 


产品 推荐 。 


销售 接待 中 的 第 三 个 环节 


在 顺利 完成 产品 的 答疑 之 后 ， 在 线 客服 人 员 会 进入 一 个 新 的 工作 流程 ， 那 就 是 产品 推荐 。 可 能 有 人 会 问 ， 只 要 按照 买 家 提出 的 疑问 进行 解答 就 可 以 
了 ,， 为 什么 还 要 对 产品 进行 推荐 呢 ? 这 是 因为 ， 通 过 产品 推荐 可 以 帮助 买 家 快速 锁定 所 需 产 品 ， 提 高 服务 效率 ， 促 进 成 交 ， 也 可 以 利用 关联 销售 ， 关 联 更 
多 买 家 所 需 的 产品 ， 提 高 客 单价 。 产 品 推荐 的 流程 比较 复杂 ， 必 须 具备 “了 解 需求 ”和 “销售 技巧 ”两 种 技能 才 可 以 顺利 完成 。 


首先 ， 我 们 来 进行 一 个 情景 模拟 ， 如 图 1-41 所 示 。 请 大 家 来 选 一 选 自己 希望 成 为 哪 类 在 线 客服 ”为 什么 ”客服 A， 始 终 无 法 获取 到 买 家 的 需求 ， 以 至 于 
推荐 总 是 失败 ， 放 弃 推荐 ; 客服 B， 偶 尔 能 够 获取 到 买 家 的 需求 ， 过 程 比较 艰难 ， 推 荐 的 结果 也 是 不 尽 人 意 ， 被 迫 坚持 推荐 ; 客服 C， 有 技巧 地 获取 到 买 家 
的 需求 ， 能 够 掌握 销售 的 技巧 ， 最 终 成 功 推荐 。 结 果 应 该 很 明显 ， 大 家 都 希望 成 为 客服 C， 在 与 买 家 的 沟通 中 ， 真 正 领悟 到 买 家 的 需求 ， 成 为 善于 推荐 的 优 
秀 客服 。 


请 你 来 选 一 选 ， 说 一 说 ， 和 希望 成 为 哪 类 在 线 客 服 ， 为 什么 ? 


情景 1 情景 2 客服 类 型 
无 法 获取 到 买 家 需求 推荐 总 是 失败 ， 放 弃 推 荐 忽略 推荐 
艰难 获取 到 买 家 需求 推荐 总 是 失败 ， 被 迫 坚持 推荐 盲目 推荐 


有 技巧 获取 到 买 家 需求 掌握 销售 技巧 ， 可 以 成 功 推 荐 善于 推荐 


图 1-41 情景 模拟 


既然 大 家 已 经 知道 了 问题 的 根源 所 在 ， 下 面 我 们 就 从 了 解 需求 开始 入 手 。 大 家 一 定 要 明白 ， 了 解 需求 并 不 是 等 待 买 家 自己 明确 告知 ， 因 为 在 交易 过 程 
中 ， 有 时 买 家 不 愿意 说 出 自己 的 需求 或 者 是 需求 不 明确 。 针 对 这 样 的 情况 ， 处 理 方式 应 该 是 有 技巧 地 “提问 ”。 提 问 的 方法 有 很 多 种 ， 经 常 使 用 的 有 两 种 
方法 ， 一 种 是 开放 型 提问 ， 一 种 是 封闭 型 提问 。 

什么 是 开放 型 提问 呢 ? 我 们 来 举 个 例子 。 比 如 “你 喜欢 哪 种 产品 ”” ， 像 这 样 没有 选择 答案 的 提问 方式 ， 就 是 开放 型 提问 。 这 种 提问 比较 简单 ， 但 是 
存在 弊端 ， 买 家 一 般 不 愿 轻易 表达 出 自己 的 真实 想法 ， 这 样 提问 会 导致 买 家 出 现 戒 备 和 反感 的 心理 。 

什么 是 封闭 型 提问 呢 ? 我 们 同样 来 举 一 个 例子 。 比 如 说 “A 和 B， 你 更 喜欢 哪 一 个 ? ” ， 像 这 种 有 选择 答案 的 提问 方式 就 是 封闭 型 提问 ， 这 种 提问 比较 
有 针对 性 ， 买 家 易于 选择 ， 能 够 大 大 缩短 整体 的 沟通 时 间 ， 提 升 推荐 成 功 的 几率 。 

另外 ， 在 线 客服 人 员 在 与 买 家 聊天 的 过 程 中 ， 也 可 以 通过 干 牛 、 足 迹 等 聊天 软件 ， 收 集 买 家 的 信息 ， 获 取 买 家 的 一 些 潜在 需求 ， 更 好 地 帮助 自己 完成 


交易 。 当 然 ， 在 这 个 过 程 中 ， 客 服 人 员 应 该 已 经 进行 了 简单 的 产品 推荐 ， 而 此 时 并 不 能 保证 推荐 结果 完全 可 以 得 到 买 家 的 认可 ， 所 以 就 需要 在 线 客服 人 员 
乘胜追击 ， 继 续 明确 买 家 的 需求 ， 获 取 到 买 家 的 最 终 需求 ， 这 样 才能 大 大 增加 交易 成 功 的 几率 。 


想 要 做 好 有 效 推荐 ， 销 售 技巧 是 非常 重要 的 ， 这 就 需要 客服 人 员 全 面 地 掌握 和 明确 产品 的 特点 、 自 身 的 优势 和 买 家 的 利益 三 方面 的 内 容 。 


如 何 做 到 对 产品 的 基本 信息 了 如 指 掌 呢 ? 我 们 不 得 不 强调 产品 手册 的 重要 性 ， 如 1-42 所 示 。 
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不 过 需要 注意 的 是 ， 客 服 人 员 一 般 是 根据 自己 的 想法 或 者 个 人 爱好 来 制作 产品 手册 的 ， 所 以 挖 握 和 罗列 的 重点 有 很 大 的 不 同 。 在 实际 销售 过 程 中 ， 买 
家 不 会 按照 产品 手册 的 思维 逻辑 进行 沟通 和 了 解 的 ， 因 此 ， 客 服 人 员 需 要 针对 买 家 的 沟通 模式 ， 对 产品 手册 中 的 相关 内 容 及 时 地 进行 调整 ， 对 买 家 感 兴趣 
的 部 分 优先 进行 说 明 ， 能 够 对 工作 中 的 每 个 环节 进行 预 设 ， 这 将 会 增加 工作 中 成 功 的 几率 。 


图 1-42 ”产品 基本 信息 


说 到 自身 优势 ， 我 们 在 与 竞争 产品 进行 比较 时 ， 要 遵守 “人 无 我 有 ， 人 有 我 做 ”的 原则 。 当 与 同类 产品 进行 比较 时 ， 切 记 不 要 打击 和 话 毁 竞争 对 手 ， 
充分 利用 “人 无 我 有 ”的 原则 ， 强 调 、 突 出 自己 的 产品 优势 ， 当 与 同 款 产品 进行 比较 时 ， 在 突出 产品 特点 的 同时 ， 充 分 利用 “人 有 我 做” 的 原则 ， 强 调 店 
铺 的 其 他 优势 ， 比 如 更 快 的 物流 运输 ， 更 好 的 售后 服务 保障 等 ， 以 此 来 提升 买 家 的 信任 度 。 


以 上 的 销售 技巧 是 站 在 客服 的 角度 来 阐述 的 。 但 是 在 交易 过 程 中 ， 最 关键 的 一 方 还 是 买 家 ， 那 么 在 线 客服 就 不 能 只 从 店铺 的 一 个 角度 来 思考 问题 ， 也 
要 站 在 买 家 的 角度 去 思考 ， 买 家 的 感受 和 决定 才 是 交易 成 功 的 关键 。 让 买 家 真正 感受 到 客服 人 员 推 荐 的 产品 实 实 在 在 可 以 给 自己 带 来 好 处 ， 这 点 往往 可 以 
直接 打动 买 家 。 因 此 ， 在 线 客服 人 员 需 要 重视 “利益 ”的 合理 运用 ， 它 将 成 为 产品 推荐 过 程 中 的 一 个 重要 神器 。 


有 效 推荐 可 以 促进 店铺 的 转化 ， 但 是 想 要 更 好 地 提升 客 单价 ， 提 高 店铺 的 营业 额 ， 关 联 销售 是 必 不 可 少 的 一 步 。 关 联 销售 也 叫 连带 销售 ， 在 交易 双方 
互利 、 互 益 的 基础 上 ， 将 店铺 中 与 买 家 所 购买 的 有 关联 性 的 产品 同时 销售 给 买 家 ， 实 现 多 件 产品 同时 售 出 的 目的 。 其 中 ， 最 常用 也 是 最 直接 的 关联 销售 的 
表现 方式 就 是 搭配 套餐 ， 如 图 1-43 所 示 。 


套套 价 :站 1646.00-1956.00 
价格 : 666-99-1976-98 


价格 Y99.00 价格 ¥49.00 价格 ¥19.00-30.00 


图 1-43 关联 销售 


如 果 店 铺 中 没有 搭配 套餐 这 一 类 活动 的 话 ， 应 该 如 何 进行 关联 销售 呢 ? 通常 情况 下 ， 客 服 人 员 可 以 根据 买 家 所 要 购买 的 产品 ， 在 店铺 中 寻找 与 之 具有 
关联 性 的 产品 来 进行 组 合 推荐 ， 我 们 也 称 之 为 现 有 搭配 推荐 ; 也 可 以 针对 买 家 的 需求 ， 进 行 热卖 产品 的 推荐 、 数 据 效果 推荐 等 ， 这 些 都 可 以 灵活 地 运用 到 
关联 销售 中 。 


想 要 成 为 一 名 优秀 的 客服 人 员 ， 提 升 店铺 的 转化 率 ， 提 高 店铺 的 营业 额 ， 将 是 核心 的 考核 方式 。 想 要 通过 考核 ， 一 定 要 抓 住 产品 推荐 这 个 利器 。 大 家 
加 油 吧 。 


1.2.4 促成 订单 、 订 单 确认 


促成 订单 和 订单 确认 是 销售 接待 中 的 两 个 环节 。 


前 面 经 过 了 “漫长 ”的 接待 和 产品 的 推荐 过 程 ， 看 似 “ 火 候 ” 已 够 ， 实 际 上 则 是 “万 事 俱 备 ， 只 欠 东 风 ”， 这 股东 风 便 是 售 前 最 终 的 临门 一 脚 一 一 促 
成 订单 。 在 促成 订单 的 过 程 中 ， 在 线 客服 往往 会 遇 到 买 家 进行 议价 、 索 取 赠 品 、 产 品 真 伪 辨识 等 情况 ， 其 中 ， 产 品 的 品质 、 售 后 保障 及 物流 等 方面 的 问题 
是 在 前 期 采购 、 运 营 过 程 中 就 已 经 确定 和 设立 完成 的 ， 无 法 进行 更 改 ， 仪 仅 需 要 在 线 客服 快速 、 有 效 、 巧 妙 地 给 予 买 家 正确 回答 即 可 。 相 比较 而 言 ， 议 价 
的 环节 显得 更 为 复杂 ， 不 易 处 理 ， 也 是 很 多 在 线 客 服 人 员 感 觉 有 难度 的 地 方 ， 如 图 1-44 所 示 。 


渤 
由 


可 能 有 人 会 问 ， 店 铺 出 售 的 产品 价格 基本 上 都 是 确定 的 ， 还 有 买 家 会 进行 议价 吗 ” 答 案 是 肯定 的 。 议 价 已 经 成 为 了 交易 过 程 中 必 不 可 少 的 环节 。 
我 们 将 买 家 分 为 两 类 : 一 类 是 担心 吃亏 的 ,一 类 是 爱 占 便宜 的 ， 如 图 1-45 所 示 。 
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过 


安全 快速 的 物流 运输 


图 1-44 促成 订单 


随口 一 问 
议价 过 程 中 市 来 的 快感 一 担心 吃亏 


不 想 花 钱 ， 又 想 买 到 东西 。 一 > 上 上 便 言 


图 1-45 ” 买 家 议价 分 类 


第 一 类 买 家 ， 他 们 的 议价 行为 只 是 单纯 性 的 试探 ， 随 口 一 问 ， 能 够 便宜 更 好 ， 不 能 便宜 也 轻 ， 也 有 的 买 家 是 在 享受 议价 过 程 带 来 的 快感 ， 第 二 类 买 
家 ， 他 们 的 确 是 属于 那 种 不 想 按 店铺 设 定好 的 价格 支付 而 又 想 买 到 此 产品 的 人 。 针 对 不 同 的 买 家 ， 在 线 客 服 需要 在 与 买 家 的 沟通 过 程 中 及 时 作出 明确 的 判 
断 ， 以 便利 用 有 效 的 方法 进行 应 对 。 如 果 买 家 提出 的 要 求 不 过 分 ， 同 时 也 在 客服 人 员 的 权限 处 理 范围 内 ， 那 么 完全 可 以 满足 买 家 的 要 求 ; 反之 ， 如 果 买 家 
的 要 求 比较 苛刻 ， 超 越 了 客服 人 员 的 权限 范围 ， 这 时 应 该 怎么 应 对 呢 ? 


首先 ， 我们 来 说 一 说 心理 价位 的 问题 。 大 部 分 买 家 在 购买 产品 之 前 ， 在 心里 已 经 有 了 一 个 基本 的 价位 ， 当 产品 的 预 设 价格 高 于 心理 价位 过 多 时 ， 就 会 
激 起 买 家 开启 议价 模式 。 我 们 来 举 个 例子 ， 例 如 一 款 产 品 标价 99 元 ， 而 买 家 的 心理 价位 是 88 元 ， 中 间 相 差 11 元 ， 不 是 买 家 真 的 无 法 承受 这 11 元 的 消费 ， 而 
是 这 个 价位 与 买 家 心理 预期 不 符 ， 买 家 会 潜在 地 认为 物 非 所 值 。 对 于 心理 价位 来 说 ， 无 非 有 两 种 情况 ， 一 是 心理 预期 与 实际 价格 相差 不 大 ， 二 是 心理 预期 
与 实际 价格 相差 较 大 。 不 管 哪 种 结果 ， 客 服 人 员 都 应 该 冷静 面 对 ， 不 能 被 买 家 “ 牵 着 鼻子 走 ”。 如 果 是 心理 预期 与 实际 价格 相差 不 大 的 情况 ， 可 以 利用 赠 
送礼 品 、 发 放 优惠 券 等 方式 进行 变相 的 降价 ， 满 足 买 家 心理 的 预期 值 。 当 然 ， 这 需要 循序 渐进 地 进行 ， 不 要 一 次 性 把 所 有 的 优惠 全 盘 托 出 ， 让 买 家 明白 并 
非 所 有 的 买 家 都 可 以 享受 这 样 的 优待 ， 力 求 买 家 满意 的 同时 ， 尽 量 降 低 店铺 的 运营 成 本 。 如 果 是 心理 预期 与 实际 价格 相差 较 大 的 情况 ， 在 线 客 服 需要 对 产 
品 的 差异 化 进行 更 多 的 盖 述 ， 可 以 从 产品 的 材质 、 工 艺 、 功 效 和 功能 等 方面 强调 产品 的 性 价 比 ， 转 移 买 家 对 价格 的 关注 焦点 ， 如 图 1-46 所 示 。 


口 心理 预期 与 实际 相差 不 大 ”> 赠送 礼品 、 发 放 优惠 关 
Ri i 产品 的 差异 、 性 价 比 
口 ”心理 预期 与 实际 相差 较 大 一 一 > 如 : 材质 工艺 功效 


台 b 
功能 
图 1-46” 买 家 心理 价位 


买 家 有 时 候 为 了 讲价 钱 ， 也 会 使 出 浑身 解数 ， 下 面 让 我 们 来 看 一 看 买 家 在 议价 过 程 中 常用 的 小 伎俩 。 比 如 卡 上 钱 不 够 了 、 承 诺 推荐 朋友 来 买 、 老 买 家 
身份 、 不 给 优惠 就 去 其 他 店铺 等 情况 。 针 对 不 同 的 场景 ， 我 们 需要 选择 不 同 的 应 对 方案 ， 见 图 1-47。 第 一 种 情况 ， 买 家 声称 卡 上 余额 不 足 时 ， 我 们 并 不 能 
对 其 真实 性 进行 验证 ， 所 以 可 以 提出 暂时 保留 本 产品 ， 等 待 买 家 充值 之 后 再 进行 购买 ， 也 可 以 建议 买 家 寻求 朋友 帮忙 进行 代 付 ， 或 者 可 以 推荐 使 用 “人 花 
吧 ” 进 行 付款 。 


第 二 种 情况 ， 买 家 可 能 会 承诺 只 要 给 够 优惠 后 ， 会 推荐 亲友 来 购买 。 遇 到 这 种 情况 ， 我 们 不 要 急于 表现 出 是 否 可 以 接受 这 样 的 推荐 ， 而 是 先 要 表明 我 
们 的 态度 ， 明 确 告知 买 家 ， 店 铺 的 产品 价格 优惠 、 质 量 过 硬 ， 因 此 会 员 数 量 很 多 ， 并 感谢 买 家 做 出 的 承诺 ， 同 时 也 建议 买 家 先 加 入 店铺 的 会 员 群 。 第 三 种 
情况 ， 对 于 老 买 家 来 说 ， 我 们 可 以 介绍 一 些 会 员 专 属 产品 或 者 会 员 专 属 活动 等 ， 以 此 来 答谢 老 买 家 对 店铺 的 支持 。 第 四 种 情况 ， 这 类 买 家 看 起 来 比较 强 
势 ， 扬 言 不 给 优惠 就 去 其 他 店铺 ， 我 们 同样 要 冷静 对 待 ， 坚 守 店 铺 产 品 价格 的 同时 ， 可 以 利用 权限 范围 内 的 赠品 和 优惠 券 等 形式 来 吸引 买 家 。 


图 1-47 ”议价 小 伎俩 


总 结 一 下 ， 一 个 优秀 的 在 线 客服 在 议价 的 处 理 过 程 中 ， 会 善于 运用 焦点 转移 法 ， 转 移 买 家 对 价格 的 过 分 关注 ， 也 善于 运用 价格 拆 分 法 ， 将 产品 总 价 拆 
分 为 每 年 、 每 月 甚至 每 天 的 价格 ， 来 降低 买 家 购买 的 心理 压力 。 当 然 ， 也 可 以 运用 关联 销售 进行 有 条 件 的 让 步 ， 让 买 家 达到 店铺 规定 的 某 种 条 件 ， 来 得 到 
自己 想 要 的 优惠 ， 这 不 失 为 一 种 完美 的 议价 处 理 方式 。 


到 这 里 ， 可 能 有 人 会 问 ， 议 价 完成 了 ， 这 回 总 可 以 成 交 了 吧 ?” 事 实 并 非 如 此 。 买 家 除了 对 价格 有 要 求 外 ， 对 产品 的 品质 及 店铺 的 服务 要 求 也 是 不 可 忽 
略 的。 很 多 情况 下 ， 店 铺 的 详情 页 中 会 展示 出 产品 真 伪 的 对 比 图 ， 以 及 产品 的 授权 书 等 信息 ， 但 是 这 些 信息 很 容易 被 买 家 所 忽略 。 为 了 消除 买 家 对 产品 的 
疑虑 ， 客 服 人 员 应 该 引导 买 家 对 这 些 相关 信息 进行 查阅 ， 以 便 消除 买 家 对 产品 品质 的 疑虑 。 当 然 ， 完 善 的 售后 服务 机 制 ， 也 是 对 产品 品质 最 有 利 的 保障 。 
利用 这 些 保 障 服务 ， 可 以 增加 买 家 对 店铺 的 信任 感 ， 加 速 订单 的 转化 。 比 如 ， 退 货 承诺 、 免 费 换 新 和 破损 补 寄 等 。 


订单 完成 之 后 ， 售 前 客服 人 员 并 非 可 以 做 甩 手 掌柜 ， 万 事 大 吉 了 。 为 了 体现 销售 过 程 中 全 面 、 周 到 的 服务 ， 避 免 出 现 不 必要 的 售后 问题 ， 此 时 ， 在 线 
客服 人 员 需 要 对 每 一 笔 付 款 订 单 进行 订 单 的 确认 工作 。 订 单 确认 的 目的 有 两 个 ， 一 是 减少 错误 率 ， 二 是 减少 售后 纠纷 。 可 能 有 一 些 客服 人 员 在 这 一 步 仅仅 
核对 了 买 家 的 地 址 ， 这 还 远 远 不 够 ， 除 了 确认 地 址 之 外 ， 还 需要 确认 的 订单 内 容 有 : 第 一 ， 购 买 的 产品 信息 是 否 正确 ， 包 括 数量 、 款 式 、 型 号 等 ; 第 二 ， 
确认 收 货 人 、 收 货 地 址 及 收 货 电话 是 否 正确 ; 第 三 ， 确 认 快递 是 否 能 够 送 达 ; 第 四 ， 确 认 买 家 的 备注 信息 是 否 正确 。 可 以 看 出 ， 只 要 在 服务 中 多 一 份 细心 
和 耐心 ， 便 可 以 大 大 减少 一 些 不 必要 的 售后 问题 ， 所 以 ， 客 服 人 员 在 工作 中 ， 一 定 不 要 贪图 一 时 方便 而 漏 掉 了 工作 中 的 细小 环节 ， 给 自己 日 后 的 工作 带 来 
麻烦 。 


回顾 前 期 的 销售 环节 ， 可 以 看 出 售 前 部 分 已 经 接近 尾声 了 ， 通 过 各 个 环节 的 考验 ， 只 要 客服 人 员 本 着 热情 、 专 业 、 细 心 、 耐 心 的 服务 原则 ，“ 搞 
定 ” 买 家 可 谓 是 易如反掌 。 


1.2.5 ”引导 评价 、 礼 貌 告别 


销售 接待 的 最 后 两 个 环节 是 评价 引导 和 礼貌 告 别 。 


在 网 络 交易 中 ， 存 在 交易 双方 互相 评价 这 一 环节 ， 买 家 可 以 对 店铺 的 服务 、 产 品 的 品质 、 物 流 等 方面 的 问题 进行 评价 ， 并 可 以 在 店铺 中 进行 公开 显 
示 。 既 然 是 评价 ， 肯 定 有 好 坏 之 分 。 由 于 网 络 购物 看 不 到 实物 ， 因 此 多 数 买 家 会 根据 他 人 的 评价 来 决定 自己 是 否 购买 此 产品 。 为 了 避免 店铺 的 评分 过 低 而 


导致 买 家 流失 ， 也 为 了 避免 过 多 的 负面 评价 引起 “蝴蝶 效应 ”， 而 给 店铺 的 运营 带 来 不 好 的 影响 ， 因 此 ， 客 服 人 员 对 订单 确认 之 后 ， 进 行 评价 的 引导 环节 
是 一 定 不 能 省 略 的 ， 提 醒 买 家 满意 时 请 给 予 店铺 5 分 优质 好 评 ， 一 旦 出 现 了 不 满意 的 情况 ， 可 随时 与 客服 人 员 进 行 联系 。 力 争 做 到 让 买 家 满意 为 止 ， 尽 量 保 
证 店铺 的 评价 记录 中 呈现 出 多 数 的 满意 评价 ， 如 图 1-48 所 示 。 
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除了 正常 评价 内 容 所 需 的 要 素 之 外 ， 客 服 人 员 也 可 以 引导 买 家 对 自身 的 服务 进行 评价 ， 这 样 可 以 真实 地 反映 出 自己 的 服务 在 买 家 心中 的 满意 程度 。 当 
收 到 满意 评价 时 ， 就 可 以 继续 保持 这 样 的 服务 态度 和 服务 方式 ， 同 时 精进 自己 的 服务 水 平 。 如 果 收 到 了 差 评 ， 首 先 需要 进行 自 查 ， 有 则 改 之 ， 尽 量 在 日 后 
的 工作 中 避免 出 现 同样 的 问题 。 当 然 ， 交 易 双方 也 可 能 存在 某 种 误会 ， 或 者 因为 其 他 原因 造成 了 不 愉快 ， 买 家 带 着 不 满 的 情绪 进行 过 于 主观 的 评价 ， 言 辞 
可 能 比较 激烈 ， 遇 到 这 种 情况 ， 正 确 的 做 法 应 该 是 解释 清楚 买 家 提出 的 问题 ， 委 婉 地 划 清 责任 ， 最 后 希望 得 到 买 家 的 谅解 。 


孔子 曾经 在 《论语 - 子 张 》 中 提 到 过 : 有 始 有 卒 者 ， 其 惟 圣 人 平 ! 这 句 话 的 意思 是 : 做 ， 要 贯彻 始终 ， 坚 持 到 底 ， 不 能 半途 而 废 。 作 为 在 线 客服 ， 同 样 
需要 做 事 有 始 有 终 ， 在 完成 评价 引导 后 ， 需 要 做 的 工作 就 是 有 礼 狐 地 与 买 家 进行 告别 。 告 别 ， 不 仅仅 是 说 声 “ 再 见 ”这 么 简单 ， 客 服 人 员 应 该 将 “ 买 家 是 
上 帝 ” 的 精神 发 挥 到 淋漓 尽 致 的 地 步 ， 所 以 需要 像 对待 亲 人 一 般 对 待 店铺 的 每 一 位 买 家 。 生 活 中 我 们 与 亲友 的 告别 ， 除 了 说 “再 见 ”以 外 ， 关 怀 和 叮嘱 的 
话语 也 是 必 不 可 少 的， 工作 中 也 应 如 此 。 礼 貌 告别 的 流程 ， 如 图 1-49 所 示 。 


礼 狐 告别 流程 图 
(1) 提醒 签收 注意 事项 


(2) 提醒 售后 解决 方式 


(3) 感谢 契 客 礼 狐 告别 


图 1-49 ” 礼 狐 告别 流程 


客服 人 员 可 以 先 提醒 买 家 签收 时 的 一 些 注意 事项 ， 然 后 提醒 买 家 如 果 有 任何 问题 可 以 随时 与 在 线 客服 进行 联系 等 ， 这 样 做 既 可 以 体现 出 客服 服务 的 完 
整 性 ， 也 可 以 减少 售后 纠纷 的 发 生 。 接 下 来 ， 再 与 买 家 进行 真诚 的 告别 ， 在 感谢 买 家 光顾 的 同时 ， 对 买 家 进行 简单 的 祝福 。 至 此 ， 完 整 的 销售 流程 就 顺利 
结束 了 。 


回顾 整个 销售 接待 的 流程 ， 不 同 的 买 家 在 交易 过 程 中 存在 着 不 同 的 行为 习惯 ， 比 如 ， 有 些 买 家 已 经 对 产品 相当 了 解 了 ， 那 么 就 可 能 没有 “疑问 解 


之 前 我 们 也 一 直 强 调 ， 在 线 客服 人 员 需 要 保持 良好 的 服务 态度 ， 在 沟通 中 做 到 足够 的 亲 和 感 ， 这 样 可 以 快速 拉 近 交 易 双 方 彼此 之 间 的 距离 。 如 何 做 到 
具有 亲和力 的 沟通 呢 ?” 首先 ， 要 尽 可 能 多 地 使 用 语气 助词 来 增加 语气 的 缓和 度 ， 比 如 在 句 尾 添 加 “ 哦 ” “ 呢 ” 等 语气 助词 。 其 次 ， 要 多 使 用 礼 狐 用 语 来 凸 
显 店铺 对 服务 的 重视 。 俗 话说 “ 礼 多 人 不 怪 ”， 买 家 还 是 比较 容易 被 这 种 服务 所 打动 的 。 最 后 ， 在 回复 买 家 提出 的 问题 时 ， 客 服 人 员 回 答 的 字数 尽量 比 买 
家 提问 的 字数 要 多 ， 以 此 来 体现 对 买 家 的 尊重 ， 当 然 ， 增 加 的 内 容 一 定 要 有 思维 地 参与 ， 做 到 有 效 地 沟通 。 除 此 之 外 ， 在 线 客服 还 可 以 适当 地 使 用 表情 符 
号 来 协助 自己 完善 地 表达 出 热情 的 态度 ， 表 情 符 号 要 比 单 纯 性 的 文字 表现 力 更 强 ， 并 且 可 以 提高 交流 的 乐趣 ， 更 容易 拉 近 彼此 之 间 的 距离 。 


沟通 无 止境 ， 销 售 有 禁忌 。 在 销售 环节 中 ， 客 服 人 员 还 需要 尽量 杜绝 这 几 类 问题 的 发 生 : 第 一 ， 直 接 拒绝 买 家 的 所 有 要 求 。 拒 绝 也 是 一 门 艺术 ， 如 果 
拒绝 得 太 直接 ， 买 家 会 在 心理 上 产生 巨大 的 排斥 感 ， 一 定 要 学 会 委婉 地 拒绝 ， 给 交易 双方 都 留 有 足够 的 思考 空间 。 第 二 ， 批 评 、 讽 刺 买 家 。 当 买 家 提出 的 
问题 存在 错误 时 ， 客 服 人 员 不 能 利用 自己 的 专业 知识 对 买 家 进行 嘲讽 ， 需 要 做 的 是 提供 更 多 人 性 化 的 服务 。 第 三 ， 表 示 或 暗示 买 家 不 重要 。 当 客服 人 员 认 
为 买 家 的 复 购 率 不 高 时 ， 可 能 会 对 买 家 提出 的 一 些 质 疑 表现 出 不 耐烦 ， 言 语 之 间 透 露出 一 种 “有 你 没 你 店铺 依然 存活 ”的 态度 ， 这 是 万 万 不 可 取 的 ， 大 家 
一 定 不 要 小 瞧 了 口碑 的 传播 力度 。 第 四 ， 出 现 变故 时 不 及 时 告知 买 家 。 当 我 们 客服 人 员 发 现 库存 、 物 流 等 异常 问题 时 ， 一 定 要 在 第 一 时 间 及 时 与 买 家 进行 
沟通 ， 解 释 清 楚 事情 的 原因 ， 取 得 买 家 的 原谅 ， 同 时 做 好 相应 的 改善 和 处 理工 作 ， 免 得 等 买 家 找 上 门 时 处 于 被 动 的 位 置 。 


通过 前 面 几 个 销售 环节 的 学 习 ， 大 家 应 该 已 经 掌握 了 完整 的 销售 流程 及 销售 技巧 ， 无 论 是 生活 或 者 是 工作 ， 大 家 可 能 会 遇 到 各 种 状况 ， 只 要 能 及 时 调 
整 好 心态 ， 迎 面 去 解决 ， 胜 利 的 曙光 一 定 会 照耀 到 我 们 身上 的 。 


1.2.6 临门 一 脚 : 催 付 


1. 催 付 原 因 


我 们 先 来 了 解 一 下 什么 是 催 付 。 催 付 是 指 买 家 拍 下 商品 后 没有 付款 ， 在 线 客服 引导 买 家 付款 的 行为 。 这 一 类 买 家 的 购物 意向 非常 明确 ， 但 往往 很 多 卖 
家 却 忽略 了 这 些 订 单 的 重要 性 。 在 常规 交易 中 ， 如 果 买 家 拍 下 产品 72 小 时 内 没有 付款 ， 那 么 这 笔 订单 将 被 淘宝 自动 关闭 。 例 如 淘 抢购 、 聚 划算 之 类 的 大 活 
动 ， 如 果 买 家 拍 下 商品 后 半 个 小 时 内 不 付款 ,订单 就 自动 关闭 了 。 订 单 关闭 就 意味 着 卖家 没有 成 功 卖 出 产品 ， 那 对 于 整个 店铺 来 说 就 是 销售 额 上 的 损失 
了 。 


我 们 来 看 一 下 销售 额 公式 ， 如 图 1-50 所 示 。 可 以 看 出 ， 其 中 的 “支付 转化 率 ” 直 接 影响 着 销售 额 。 支 付 转化 率 就 是 指 成 交 用 户 数 占 访客 数 的 百分比 ， 
即 成 交 数 /访客 数 。 


据 阿 里 研究 院 不 完全 数据 统计 ， 日 常 拍 下 未 付款 的 订单 占 比 为 9%， 在 大 型 活动 中 不 及 时 付款 的 订单 占 比 为 12%。 大 家 可 以 算 一 下 ,一 个 日 销 10 万 元 的 
店铺 ， 一 天 没有 付款 的 订单 就 有 1 万 元 ， 那 一 个 月 、 一 年 呢 ?” 如 果 把 这 些 订单 拯救 过 来 ， 店 铺 又 会 多 出 多 少 销量 呢 ?” 所 以 支付 转化 率 对 店铺 非常 重要 。 


销售 额 = 访 客 数 X 文 付 转 化 率 X 客 单价 
文 付 转 化 率 指 成 交 用 户 数 占 访客 数 的 百分比 
文 付 转化 率 = 成 交 数 /访客 数 


图 1-50 销售 额 公式 


只 要 有 效 地 做 了 催 付 ， 就 可 以 大 大 地 降低 未 付款 订单 的 损失 。 做 与 不 做 是 一 回 事 ， 做 好 做 不 好 又 是 另 一 回 事 。 那 接 下 来 我 们 一 起 看 下 作为 店 长 作为 客 
服 如何 做 好 催 付 的 这 项 工作 呢 ? 


催 付 一 共 分 五 个 步骤 ， 我 们 称 之 为 催 付 分 五 步 曲 ， 分 别 是 : 挑选 订单 ， 分 析 原 因 ， 把 握 时 机 ， 匹 配 工具 ， 结 果 备注 ， 如 图 1-51 所 示 。 


挑选 ”分 析 、 把 握 、 匹配 、 结 果 
订单 ”原因 时 机 工具 ”备注 


图 1-51 催 付 的 步骤 
(1) 挑选 订单 


在 催 付 之 前 ， 首 先 要 知道 在 哪里 可 以 看 到 这 些 即将 被 关闭 的 订单 ， 有 两 种 方法 : 第 一 种 是 后 台 订 单 查看 ， 第 二 种 是 后 台 订 单数 据 下 载 。 下 面 分 别 进行 
讲解 。 


第 一 种 后 台 订单 查看 操作 方法 : 登录 账号 一 卖家 中 心 一 交易 管理 一 已 卖 出 的 宝贝 一 等 待 买 家 付款 。 此 时 看 到 的 这 些 订单 都 是 买 家 拍 下 后 未 付款 的 订 
单 。 


第 二 种 后 台 订 单数 据 下 载 操作 方法 : 当 订 单 较 多 时 ， 还 可 以 导出 筛选 结果 ， 选 择 需要 查看 的 订单 成 交 时 间 段 ， 然 后 选择 订单 状态 为 “等 待 买 家 付 
款 ”， 单 击 “ 批 量 导出 ”按钮 ， 再 单 击 “ 生 成 报表 ”按钮 。 报 表 生 成 后 ， 单 击 “ 下 载 订单 报表 ”按钮 下 载 订单 。 这 样 在 线 客服 人 员 就 可 以 根据 导出 的 表格 
进行 催 单 了 。 


(2) 分 析 原 因 


有 了 订单 信息 之 后 ， 首 先 要 想 一 下 ， 买 家 在 拍 下 后 是 什么 原因 导致 迟 迟 没有 付款 呢 ? 想 让 买 家 付款 ， 我 们 要 做 的 是 了 解 买 家 未 付款 的 原因 ， 对 症 下 
药 ， 而 不 是 言 目地 一 直 催 买 家 付款 ， 反 和 而 会 让 买 家 反感 ， 起 到 适得其反 的 效果 。 


我 们 将 买 家 未 付款 问题 归 为 两 类 原因 : 一 类 是 客观 原因 ， 一 类 是 主观 原因 。 


“ 客观 原因 : 操作 不 熟 、 忘 记 密 码 、 余 额 不 足 。 

* 主观 原因 : 议价 不 成 功 ; 有 所 担心 ; 货 比 三 家 。 
客观 原因 造成 未 付款 的 应 对 方法 : 

" 新手 买 家 ， 操 作 不 熟悉 。 


我 们 在 接 单 的 过 程 中 ， 不 免 会 遇 到 一 些 新 手 买 家 或 者 一 些 年 纪 比 较 大 的 买 家 ， 这 些 人 对 购物 流程 不 熟悉 ， 在 第 一 次 支付 的 时 候 会 遇 到 各 种 各 样 的 问 
题 ， 比 如 加 购物 车 找 不 到 产品 了 ， 优 惠 券 不 会 领取 或 地 址 写 错 了 等 。 有 些 买 家 会 主动 寻求 帮助 ， 但 是 有 的 买 家 不 愿意 麻烦 客服 ， 导 致 订单 最 终 支付 失败 
了 。 当 遇 到 这 类 买 家 的 时 候 ， 我 们 要 细心 对 待 ， 提 前 准备 好 操作 流程 截图 ， 一 步 步 指引 买 家 最 终 购买 支付 ， 而 不 是 让 他 们 联系 淘宝 小 二 之 类 的 平台 帮助 ， 
这 样 我 们 就 错失 了 和 买 家 沟通 交流 建立 感情 的 一 次 机 会 了 。 而 且 ， 买 家 在 这 一 过 程 中 会 感受 到 你 对 他 的 真诚 和 贴心 服务 ， 对 店铺 和 客服 的 印象 都 会 加 分 ， 
确认 收 货 的 时 候 店铺 的 DSR 评 分 自然 而 然 就 高 了 。 


还 有 一 些 买 家 忘记 了 支付 密码 ， 此 时 需要 客服 人 员 耐 心 帮 买 家 解答 ， 提 前 做 好 电脑 和 手机 端 找 回 密码 的 截图 ， 引 导 买 家 最 终 付款 。 如 果 和 买 家 聊天 时 
买 家 特别 信任 我 们 ， 支 付 密码 忘记 了 让 我 们 在 自己 的 手机 上 登录 找 回 密码 ， 这 个 时 候 客 服 人 员 一 定 要 谨慎 哦 ， 虽 然 买 家 的 最 终 付款 很 重要 ,但 是 也 要 保护 
好 自己 和 店铺 的 权益 ， 以 免 遭 受 经 济 损失 。 


“支付宝 余 额 不 足 。 


当 遇 到 和 你 聊 了 许久 ， 也 有 购买 意向 的 买 家 ， 但 是 他 在 支付 的 时 候 发 现 余 额 不 足 了 。 这 个 时 候 可 以 指引 买 家 通过 花 呐 付 款 或 朋友 代 付 等 方式 付款 ; 如 
果 买 家 对 这 两 种 支付 方式 都 不 选择 的 话 ， 那 就 等 买 家 充值 完毕 后 支付 ， 但 在 这 个 过 程 中 注意 跟 进 买 家 ， 也 可 以 用 一 些小 技巧 。 


比如 ， 买 家 说 “我 下 午 再 付款 ”， 客 服 就 可 以 回答 : 


“ 亲 ， 您 记得 3 点 之 前 付款 的 哦 ， 可 以 安排 您 的 订单 今天 发 出 哦 + 表情 。 


亲 ， 您 付款 的 时 候 记 得 联系 我 哦 ， 帮 您 安排 仓库 给 您 送 个 小 礼物 ， 是 个 小 小 心意 呢 + 表 情 。 


如 果 买 家 到 下 午 2 点 前 还 没 付款 ， 这 个 时 候 可 以 给 他 打 个 电话 ， 以 关心 的 口吻 询问 下 买 家 是 不 是 在 充值 过 程 中 遇 到 什么 问题 ， 再 加 上 以 上 的 催 付 小 技 
巧 。 


主观 原因 未 付款 及 应 对 方法 : 
:议价 不 成 功 。 买 家 议价 的 时 候 说 : “便宜 点 吧 ”“ 包 个 邮 吧 ”“ 别 人 家 的 比 你 便宜 ”。 运 用 买 家 占便宜 的 和 心理 预期 价位 的 心理 ， 去 打破 买 家 固有 
的 想法 。 


: 有 所 担心 。 如 果 买 家 未 付款 的 原因 是 有 所 担心 ， 就 意味 着 买 家 心里 存在 疑虑 ， 就 说 明 存 在 品质 疑虑 、 保 障 疑 虑 和 物流 疑虑 等 问题 ， 我 们 要 做 的 是 解 
除 买 家 的 疑虑 。 


* 货 比 三 家 。 买 家 要 货 比 三 家 ， 在 线 客 服 就 要 挖 据 产 品 的 卖点 ， 从 产品 本 身 及 服务 上 去 寻找 差异 化 ， 然 后 将 这 些 卖点 及 差异 化 展现 给 买 家 ， 为 本 店铺 
产品 加 分 ， 吸 引 买 家 在 本 店铺 下 单 。 


当然 ， 除 了 以 上 原因 外 ， 还 会 有 其 他 原因 ， 比 如 拍 错 了 、 地 址 写 错 了 、 拍 下 后 商品 运费 需要 改 价 或 者 忘记 付款 了 等 。 客 服 人 员 在 催 付 过 程 会 遇 到 买 家 
的 各 种 问题 ， 俗 话说 : 见 招 拆 招 ! 只 要 客服 人 员 用 心 、 耐 心 解答 买 家 问题 ， 并 及 时 提醒 和 跟踪 买 家 付款 状态 ， 那 么 促使 买 家 付款 的 几率 就 会 有 很 大 的 提 
升 。 努 力 加 油 吧 ! 


2. 众 付 时 机 


首先 我 们 回顾 下 催 付 五 步 曲 ， 分 别 是 : 挑选 订单 ， 分 析 原 因 ， 把 握 时 机 ， 匹 配 工具 ， 结 果 备 注 。 前 面 我 们 讲述 了 挑选 订单 和 分 析 原 因 ， 下 面 介 绍 如 何 
把 握 催 付 时 机 ， 以 及 在 催 付 过 程 中 的 禁忌 。 


(1) 把 握 时 机 


为 了 达到 催 付 的 效果 ， 我 们 要 把 握 催 付 时 机 ， 并 运用 一 定 的 方法 和 技巧 。 下 面 我 们 一 起 学 习 3 个 技巧 。 


1) 技巧 一 : 给 买 家 制造 紧迫 感 。 


可 以 用 发 货 时 间 来 促使 买 家 付款 ， 如 话 术 : “您 好 ， 亲 ， 您 在 我 家 拍 下 的 某 商品 ， 在 下 午 5 点 前 付款 ， 当 天 可 以 发 货 哦 ， 我 看 您 收 货 地 址 就 在 本 省 ， 这 
样 明 天 就 可 以 收 到 并 使 用 了 哦 。” 其 实际 意思 就 是 ， 如 果 买 家 不 付款 ， 就 有 可 能 要 多 等 几 天 了 。 很 多 买 家 都 是 希望 早点 收 到 商品 的 。 这 样 就 给 买 家 造成 了 
一 种 紧迫 感 ， 促 使 买 家 付款 。 


除了 发 货 时 间 ， 还 可 以 用 库存 告急 来 促使 买 家 付款 ， 如 话 术 : “恭喜 亲 抢 到 了 我 们 家 的 宝贝 ， 但 是 您 选 的 这 款 现在 库存 不 多 了 ， 亲 要 是 不 付款 的 话 ， 
宝贝 很 有 可 能 就 会 被 别人 抢 走 哦 ”。 在 很 多 情况 下 ， 买 家 担心 自己 挑选 好 的 产品 最 终 买 不 了 而 选择 立刻 付款 。 

另外 ， 还 可 以 使 用 活动 截止 时 间 来 提醒 买 家 尽快 付款 ， 如 话 术 : “ 亲 ， 您 拍 下 的 商品 正 是 我 们 年 终 感恩 回馈 活动 商品 ， 活 动 将 在 明天 结束 ， 届 时 新 品 
都 将 恢复 原价 哦 。” 


以 上 几 种 话 术 都 是 紧迫 感 技巧 ， 通 过 在 线 客服 营造 的 紧迫 气氛 '， 促 使 买 家 付款 。 
2) 技巧 二 : 享受 特权 。 


很 多 时 候 ， 买 家 都 是 第 一 次 来 店 里 购物 ， 我 们 可 以 用 首次 购物 优惠 或 者 送 赠品 的 方法 来 开头 ， 如 话 术 : “亲爱 的 ， 您 是 第 一 次 在 我 们 店铺 购物 ， 我 们 
给 每 一 位 新 朋友 都 准备 了 一 份 精美 的 礼物 哦 。 ”在 这 里 也 不 用 提 付款 一 事 ， 买 家 看 到 了 自然 就 会 想起 这 个 订单 还 未 付款 。 也 可 以 使 用 第 几 位 买 家 享受 优惠 
的 这 种 方式 ， 如 话 术 : “亲爱 的 ， 您 是 我 们 本 月 第 200 位 买 家 哦 ， 我 们 着 百 就 会 返利 ， 机 会 不 容错 过 哦 。” 在 这 种 情况 下 ， 买 家 会 觉得 自己 运气 好 ， 不 想 错 
过 这 次 机 会 ， 从 而 支付 订单 。 


如 果 是 二 次 以 上 来 店铺 购买 的 买 家 ， 也 可 以 准备 老 买 家 专 享 赠品 给 买 家 ， 如 话 术 : “您 好 ， 亲 爱 的 ， 感 谢 您 再 次 光顾 我 们 的 店铺 ， 掌 柜 和 在 线 客服 部 
都 给 您 准备 了 一 份 礼品 ， 这 是 我 们 的 一 点 点 心意 。” 不 但 起 到 了 催 付 的 作用 ， 还 再 次 加 深 了 买 家 对 店铺 的 印象 。 


3) 技巧 三 : 信息 核对 、 产 品 核对 。 


很 多 买 家 在 淘宝 购买 商品 时 ， 会 有 多 个 收 货 地 址 ， 在 不 同 的 购买 时 间或 者 买 不 同 的 商品 时 会 切换 到 不 同 的 收 货 地 址 ， 这 样 一 来 就 会 发 生 买 家 拍 下 商品 
后 没有 选择 正确 的 收 货 地址 的 情况 。 有 些 时 候 买 家 自己 会 发 现 留 下 的 收 货 地 址 错 了 要 求 在 线 客服 帮忙 修改 ， 但 有 些 时 候 买 家 并 没有 发 现 留 下 的 收 货 地址 是 
误 的 ， 这 样 等 货物 寄 出 来 后 ， 买 家 不 能 顺利 签收 ， 严 重 影响 了 买 家 的 购物 体验 ， 还 会 延伸 出 更 多 的 售后 问题 。 所 以 ， 在 发 货 前 ， 在 线 客服 需要 与 买 家 进行 
订单 核对 。 

买 家 拍 下 商品 后 ， 除 了 收 货 地 址 会 留 错 外 ， 拍 下 的 商品 也 有 可 能 会 选 错 ， 如 果 没 有 及 时 发 现 ， 同 样 会 产生 不 必要 的 麻烦 与 损失 。 既 然 有 这 种 情况 ， 我 


们 还 可 以 使 用 核对 产品 属性 的 方法 ， 提 醒 买 家 付款 。 核 对 产品 和 地 址 可 以 在 买 家 拍 下 商品 付款 前 进行 ， 在 干 牛 工作 台 右 侧 可 以 快捷 发 送 ， 并 且 除 了 有 核 单 
的 功能 ， 还 有 提醒 买 家 付款 的 功能 。 


只 要 买 家 回复 了 ， 催 付 的 第 一 步 就 成 功 了 。 不 管 买 家 回复 了 什么 内 容 ， 我 们 重新 发 起 与 买 家 沟通 的 目的 就 达到 了 。 


在 运用 催 付 技巧 的 时 候 ， 也 要 注意 一 些 催 付 禁 忌 ， 如 表 1-2 所 示 。 


表 1-2 ” 催 付 时 间 表 


下 单 时 间 催 付 时 间 
上 午 11 点 之 前 当日 15 点 前 
下 午 15 点 之 前 当日 发 货 前 
晚上 22 点 之 前 次 日 中 午前 
00:00 点 之 后 次 日 12 点 以 后 
两 次 以 上 购买 的 买 家 拍 下 48 小 时 后 


理论 上 是 越 早 越 好 ， 但 不 一 定 就 是 买 家 拍 下 产品 后 ， 越 快 催 付 越 好 ， 也 要 看 当时 的 具体 情况 ， 如 果 没 有 注意 催 付 时 间 的 话 ， 很 有 可 能 会 给 交易 带 来 不 
利 影响 。 比 如 ， 在 线 客 服 早 上 抓 取 订单 时 ， 发 现 买 家 在 凌晨 3 点 拍 下 了 一 款 产 品 ， 然 后 就 打 电 话 过 去 ， 此 时 买 家 很 可 能 还 在 睡觉 ， 被 电话 打扰 肯定 心里 不 舒 
服 ， 有 可 能 就 会 抱怨 在 线 客服 ， 对 在 线 客服 的 催 付 是 很 不 利 的 。 


比如 当天 抓 取 订单 时 发 现 有 11 点 前 的 订单 ， 那 么 在 线 客服 可 以 先 等 等 ， 在 下 午 15 点 前 进行 催 付 ， 因 为 买 家 可 能 比较 忙 ， 要 给 买 家 一 点 时 间 去 完成 付 
款 ， 以 便 来 得 及 在 发 货 时 间 前 能 付款 成 功 。 再 比如 下 午 15 点 前 的 订单 ， 这 个 时 候 一 般 是 卖家 的 发 货 时 间 临 界 点 ， 可 以 提醒 买 家 ， 付 款 后 当天 就 可 以 发 货 。 
对 于 晚上 22 点 前 拍 下 的 订单 ， 建 议 登 记 下 来 后 第 二 天 进行 催 付 ， 不 建议 晚上 打扰 买 家 。 


另外 ， 对 于 两 次 以 上 购买 的 买 家 ， 这 类 买 家 的 特殊 性 是 对 店铺 信任 ， 了 解 商品 ， 所 以 在 线 客服 不 必 太 着 急 去 催 付 ， 如 果 是 日 常 交 易 ， 建 议 在 交易 关闭 
前 的 24 小 时 内 进行 催 付 。 这 时 客服 的 话 术 最 好 带 一 些 感情 ， 如 可 以 问 一 下 之 前 的 产品 使 用 感受 等 ， 再 次 提高 买 家 的 好 感度 。 


(2) 注意 频率 


不 要 用 同一 种 方法 重复 众 付 ， 并 且 众 付 的 频率 不 要 太 高 ， 要 把 握 分 十 ， 如 果 买 家 实在 是 不 想 购买 ， 那 么 就 留 下 一 个 好 的 印象 ， 等 待 买 家 下 次 光临 ， 有 
时 候 适 当 撤退 也 有 价值 的 。 例 如 ， 有 一 个 拍 下 50 卷 卫生 卷 纸 并 没有 付款 的 买 家 ， 不 同 经 验 的 客服 在 处 理 方法 上 有 很 大 的 差别 ， 我 们 可 以 对 比 下 。 小 美 客服 
遇 到 这 种 订单 时 选择 给 买 家 打 电 话 进 行 催 单 ， 发 现 对 方 是 一 个 女 买 家 ， 在 她 找 家 人 代 付 的 时 候 ， 她 的 家 人 说 已 经 在 超市 买 了 ， 所 以 就 先 不 买 了 ， 但 是 小 美 
客服 还 是 不 遗 余力 地 向 买 家 介绍 这 次 活动 有 多 优惠 ， 反 而 引起 了 买 家 的 反感 ; 但 是 小 花 客服 却 对 买 家 说 : “没事 的 ， 亲 ， 你 可 以 收藏 下 店铺 ， 我 们 加 下 好 
友 ， 等 您 用 完了 ， 下 次 有 活动 的 时 候 我 通知 您 ”这 样 做 会 给 买 家 留 下 一 个 很 好 的 印象 。 


催 付 过 程 中 是 把 握 时 机 ， 运 用 一 些 技巧 ， 才 能 增加 催 付 的 转化 率 ， 进 而 达到 最 终 提 高 销售 额 的 效果 。 


3; 众 付 方式 


前 面 我 们 分 别 讲述 了 催 付 五 步 曲 中 的 挑选 订单 、 分 析 原 因 和 催 付 时 机 ， 下 面 介 绍 匹 配 工具 和 结果 备注 。 


当 在 线 客服 联系 买 家 了 解 原因 并 进行 催 付 时 ， 需 要 选择 好 催 付 工 具 。 一 般 有 3 种 方式 可 以 选择 : 和 干 牛 、 短 信和 电话 。 每 种 方式 有 自己 的 优 缺 点 ， 我 们 一 
起 了 解 下 吧 。 


(1) 干 牛 
干 牛 工作 台 是 在 线 客服 最 常用 的 工具 ， 免 费 、 成 本 低 、 使 用 方便 ， 买 家 可 以 随时 操作 付款 ， 如 图 1-52 所 示 。 


干 牛 工作 台 唯 一 的 不 足 是 : 买 家 不 在 线 时 ， 所 发 送 的 信息 不 能 保证 买 家 能 够 及 时 收 到 。 


了 友 / 群 /聊天 记录 。 
上 ”24 小 时 内 咨询 未 购买 (0/7) 
bs 上 文王 拉 拉 裤 (20/123) 
消息 。 ， 大 王 纸尿裤 (21/188) 
人 ' RR/9) 
最 近 | > WR) 


» ” 双 十 一 (17/118) 

、 

好 友 ”局 未 疯狂 购 3(12/170) 
” 美国 (3/9) 

。。 ， 好 友 要 家 (1/19) 


已 ， 熟人 (6/15) 
中 队 ， 海宝 好 友 (0/6) 
， 未 分 组 好 友 (0/6) 
阳 生 人 (17/50) 
” 是 名 单 (0/344) 
3 24 小 时 实时 自动 问 短 


图 1-52 千 牛 聊天 工具 


下 面 介绍 几 种 干 牛 催 付 的 话 术 : 


“ 模板 一 : 亲爱 的 ， 您 知道 我 在 等 您 吗 ? 我 已 整装待发 ， 就 差 您 表态 啦 ! 快 来 付款 ， 给 我 换 张 车 票 ， 让 我 来 到 您 的 身边 吧 ! 记得 我 在 等 您 哦 一 


* 模板 二 : 给 小 主 请 安 ! 小 主 方才 在 本 店 挑选 的 宝贝 库存 有 限 ， 烦 请 小 主 尽 快 从 国库 调拨 银两 ， 小 奴 好 尽快 将 所 爱 之 物 快马加鞭 呈 递 小 主 ! 


“ 模板 三 : 喂 喂 喂 ， 撩 过 宝宝 后 亲 亲 就 放弃 了 宝宝 么 ， 宝 宝 依然 在 原 地 等 亲 哦 ， 亲 亲 12 点 前 的 订单 下 午 发 走 哦 ， 亲 赶快 把 我 领 走 吧 一 一 


在 线 客服 在 工作 的 过 程 中 会 遇 到 各 种 买 家 ， 有 的 时 候 买 家 的 回 家 会 让 我 们 哭笑不得 ， 一 起 来 看 下 催 付 中 的 糟 点 吧 ~ 
一 客服 : 亲 ， 您 好 ， 请 问 您 下 蛋 了 吗 ? (下 单 ) 
一 买 家 : …… ( 蛋 碎 中 ) 

一 买 家 : 有 大 妈 吗 ? (大 码 ) 

一 客服 : 亲 ， 客 服 最 大 的 27 岁 

一 买 家 : 你 能 活 到 付款 吗 ?” ( 货 到 付款 ) 

一 客服 : 亲 ， 我 尽量 ~ 

一 买 家 : 一 口气 买 了 五 件 ， 能 幽会 吗 ? (优惠 ) 
一 客服 : 亲 ， 吃 个 饭 应 该 还 是 可 以 的 ~ 

一 买 家 : 亲 ， 给 我 保佑 吧 ~ ( 包 邮 ) 

一 客服 : 啊 ! 我 不 是 车 萨 


(2) 短信 


ss 


现在 每 个 人 都 随身 携带 手机 ， 所 以 短信 的 及 时 阅读 率 比较 高 。 短 信 跟 干 牛 软件 不 一 样 ， 通 常 ， 短 信和 是 卖家 发 给 买 家 的 ， 而 买 家 很 少 会 回复 短信 ， 所 以 
辑 的 短信 内 容 一 定 要 全 面 ， 要 一 看 就 懂 ， 但 是 因为 短信 字数 有 限制 ， 并 且 又 要 在 少量 的 文字 里 面包 含 更 多 的 信息 ， 所 以 最 好 的 催 付 短信 内 容 应 包含 以 下 4 
要 素 。 


“ 店铺: 首先 需要 让 买 家 知道 是 谁 找 他 ， 买 家 不 一 定 只 在 我 们 的 店铺 买 了 东西 ， 如 果 连 店铺 名 称 都 没有 ， 很 难保 证 买 家 看 到 消息 后 能 知道 是 我 们 的 店 
铺 在 提醒 他 ， 难 免 会 替 他 人 作 嫁 衣 。 另 外 ， 加 入 店铺 名 称 还 会 起 到 宣传 店铺 的 作用 。 


. 产品 : 说 了 店铺 名 称 不 一 定 能 让 买 家 想起 他 在 网 上 购买 了 什么 商品 ， 所 以 还 需要 在 短信 内 容 中 加 入 买 家 所 购买 的 商品 名 称 ， 当 然 涉 及 个 人 隐私 类 等 
特殊 商品 另 作 考虑 。 


“时间: 让 买 家 知道 他 在 什么 时 候 买 的 这 款 产 品 ， 进 一 步 加深 买 家 购买 时 的 记忆 。 

* 技巧 : 最 后 还 有 一 项 就 是 前 面 提 到 的 技巧 ， 也 是 最 重要 的 一 点 ， 技 巧 有 紧迫 感 、 享 受 特权 、 信 息 核 对 等 。 

话 术 要 点 : 

“内容 : 前 7 个 字 出 现 买 家 名 字 ， 之 后 简明 、 扼 要 说 完 发 短信 的 目的 ， 期 间 要 体现 店铺 名 字 和 买 家 购买 的 商品 。 

` 适用 对 象 ; 上 班 族 、 学 生 及 其 他 买 家 。 

“ 注意 事项 : 注意 发 送 频率 不 要 过 高 ， 短 信 字 数 最 好 在 70 字 内 。 

话 术 案例 : 

模板 一 : XX 美女 ， 你 于 X 月 X 日 在 XX 包 包 店 看 中 了 我 ， 但 是 你 还 没 付款 ， 我 好 可 怜 ， 快 快 付款 把 我 带 回 家 陪 你 吧 ， 等 你 哆 ! 


模版 二 : 您 好 * (真实 名 字 ) ， 我 是 * 店 铺 的 客服 。 您 在 活动 中 抢 到 了 我 们 的 宝贝 ， 您 这 边 还 没有 付款 ， 再 过 一 会 就 要 自动 关闭 交易 了 呢 ， 机 会 难得 ， 
快 来 带 走 您 心爱 的 宝贝 吧 。 


(3) 电话 


除了 干 牛 和 短信 外 ， 常 用 的 催 付 工具 还 有 电话 ， 并 且 对 于 订单 总 额 较 大 的 买 家 也 推荐 使 用 电话 方式 ， 因 为 电话 沟通 效果 比较 好 ， 买 家 的 体验 度 也 比较 


;但 是 时 间 成 本 比较 高 ， 所 以 选择 在 大 额 订单 及 老 买 家 订单 中 使 用 。 


圳 


效果 : 电话 沟通 方式 直接 ， 有 效 ， 信 息 传 达 准 确 ， 买 家 体验 好 ， 感 觉 受 到 重视 ， 但 成 本 高 。 
对 象 : 大 单 买 家 、 不 使 用 阿里 旺旺 的 买 家 。 


电话 的 催 付 话 术 同 样 需 要 短信 内 容 中 的 四 要 素 。 另 外 ， 电 话 催 付 的 注意 要 点 如 下 : 


:自我 介绍 。 需 要 自 报 家 门 ， 让 买 家 知道 你 是 谁 ， 为 什么 打 这 个 电话 ， 让 买 家 接受 你 ， 愿 意 接听 这 个 电话 。 


“ 礼 狐 、 亲 切 。 在 交谈 中 ， 以 买 家 为 中 心 ， 不 能 一 味 地 众 促 买 家 付款 ， 并 且 要 保证 打 电 话 不 会 影响 买 家 的 日 常生 活 ; 应 控制 语 速 ， 让 买 家 能 够 清楚 地 
听 清 你 的 内 容 ， 如 果 买 家 听 不 清 就 会 影响 通话 质量 。 


电话 众 付 参考 话 术 模板 : 


卖家 : “您 好 ， 请 问 是 王 丽 女 士 吗 ?“ 
买 家 : “是 啊 ， 你 是 哪 位 ? ” 


卖家 : “您 好 ， 我 是 淘宝 X 店 铺 客服 乐 乐 ， 您 在 我 们 店铺 拍 下 的 真丝 四 件 套 还 没有 支付 ， 我 们 五 一 期 间 购买 真丝 四 件 套 前 10 名 的 买 家 ， 会 额外 再 赠送 一 
对 枕套 ， 所 以 想 提醒 您 尽快 支付 ， 不 要 错过 这 个 优惠 。 如 果 在 支付 中 有 什么 操作 问题 ， 可 以 向 我 们 客服 咨询 哈 。” 


买 家 : “ 咽 ， 好 ,我 知道 了 ， 我 当时 拍 完 了 ， 刚 好 有 点 事 就 还 没有 支付 ， 我 等 下 会 上 线 支 付 的 。 你 们 送 的 枕套 也 是 真丝 的 吗 ?“” 


卖家 : “赠送 的 枕套 不 是 真丝 的 ， 是 纯 棉 的 ， 不 过 有 很 多 花色 可 以 选择 。 但 是 每 款 花色 的 数量 不 多 ， 你 付款 越 早 ， 就 可 以 越 早 挑 选 自己 喜欢 的 颜色 
呢 。” 


买 家 : “ 行 ， 我 等 下 会 上 线 联 系 你 。 
卖家 : “好 的 ， 那 感谢 您 对 本 店 的 支持 ， 祝 您 购物 愉快 ， 再 见 。- 


可 以 根据 情况 合理 使 用 三 种 常用 工具 ， 比 如 买 家 在 收获 地 址 中 只 留 了 座机 号 码 ， 那 么 我 们 只 能 选择 干 牛 或 者 电话 ， 当 买 家 在 线 时 ， 我 们 可 以 首先 利用 
干 牛 来 进行 催 付 。 


如 图 1-53 所 示 为 短信 与 电话 关怀 优 和 劣 对 比 图 。 


在 线 客 服 在 与 买 家 的 沟通 中 ， 有 时 候 需 要 对 买 家 的 情况 做 一 些 记录 ， 这 些 记录 可 以 给 店铺 内 其 他 同事 看 ， 也 可 以 给 自己 看 。 订 单 备 注 在 任何 订单 状态 
下 都 可 以 添加 和 修改 ， 比 如 发 货 前 买 家 指定 了 发 顺丰 到 付 ， 在 线 客 服 就 可 以 在 这 个 订单 上 备注 “发 顺丰 ， 运 费 到 付 ” ， 在 仓库 打 单 发 化 时 ， 看 到 了 该 备注 
就 不 会 发 错 快递 ， 避 免 问 题 的 发 生 。 


短信 关怀 


优势 : 宪 盖 面 广 、 收 费 低 、 可 群发 ; 
劣势 : 字数 有 限 、 无 表情 、 容 易 被 忽略 。 


电话 关怀 


优势 : 实时 性 高 、 沟 通 效 果 好 、 顾 客 记 忆 深 刻 ; 
劣势 : 成 本 高 、 对 沟通 人 员 能 力 要 求 高 、 效 率 低 、 骚 扰 度 高 。 


图 1-53 ”短信 与 电话 关怀 优 劣 对 比 图 


订单 备注 可 以 在 两 个 地 方 操作 : 即 干 牛 和 卖家 中 心 。 


: 千 牛 备注 : 在 与 订单 对 应 的 买 家 对 话 框 右 侧 ， 可 以 对 该 订单 进行 备注 ， 有 5 种 颜色 的 旗子 供 客服 人 员 选 择 ， 根 据 店铺 要 求 ， 同 类 问题 使 用 相同 的 旗 
子 ， 以 便 快 速 定位 、 查 阅 。 


后 台 备 注 : 在 卖家 中 心 的 已 卖 出 的 宝贝 页 面 ， 每 个 订单 的 右上 角 都 有 一 个 默认 的 灰色 旗子 ， 如 单 击 灰 色 旗 子 ， 将 进入 备注 页 面 ， 与 千 牛 备注 一 样 ， 
填写 备注 内 容 ， 选 择 旗子 颜色 ， 单 击 “确定 ”按钮 即 可 。 


1.3 ” 售 中 客服 


所 谓 售 中 客服 ， 就 是 从 买 家 付款 后 到 收 到 货 之 前 的 这 个 环节 中 为 买 家 提供 相关 服务 的 客服 。 


售 中 客服 主要 处 理 查询 订单 状态 、 换 货 、 更 改 物流 和 取消 订单 等 工作 ， 如 图 1-54 所 示 。 售 中 客服 主要 是 维护 性 工作 ， 熟 练 订单 和 物流 的 查询 及 买 家 安 
抚 技巧 ， 就 基本 可 以 胜任 该 项 工作 。 因 此 这 里 不 对 “ 售 中 客服 ”内 容 展开 讲解 。 


买 家 已 付款 状态 


查询 订单 状态 换 货 /更 改 物 济 


图 1-54 ”人 和信 中 客服 工作 流程 图 


14 ”售后 客服 


所 谓 售后 客服 ， 就 是 从 收 到 货 之 后 ， 为 买 家 提供 相关 服务 的 客服 。 如 图 1-55 所 示 为 售后 客服 工作 流程 图 。 


收 到 中 / 差 评 


了 解 客 户 购买 的 相关 
信息 ， 分 析 原 因 


1 
及 时 与 客户 沟通 
《优先 选择 旺 
旺 、 后 考 
虑 电话 ) 


不 接受 修改 接受 修改 暂时 没有 修改 


| | | 


提供 补偿 措施 感谢 顾客 做 好 备注 二 次 跟踪 


图 1-55 售后 客服 工作 流程 图 


下 面 ， 我 们 将 对 部 分 环节 进行 重点 介绍 。 


1.4.1 ”售后 客服 工作 要 领 


首先 ， 我们 来 思考 一 下 ， 一 个 店铺 所 追求 的 目标 是 什么 ? 


毋庸 置疑 ， 一 定 是 好 的 销售 额 。 而 要 达到 这 个 目标 ， 就 要 通过 提高 店铺 的 客流 量 、 转 化 率 、 复 购 率 、 客 单价 、DSR 评 分 及 优质 评价 等 指标 来 实现 。 而 
作为 售后 客服 人 员 ， 在 其 中 扮演 着 举足轻重 的 角色 。 售 后 服务 ， 主 要 是 指 买 家 购买 的 商品 在 发 货 以 后 所 进行 的 一 系列 销售 服务 ， 包 括 物流 跟踪 、 产 品 答 
疑 、 购 物 纠纷 解决 等 。 对 店铺 而 言 ， 好 的 售后 服务 ， 可 以 提高 买 家 的 满意 度 ， 从 而 获得 优质 的 口碑 ， 提 升 品牌 形象 。 同 样 ， 好 的 售后 服务 ， 可 以 提升 复 购 
率 ， 降 低 店 铺 的 负面 影响 ， 最 终 提升 店铺 的 整体 水 平 。 


要 成 功 地 处 理 买 家 投诉 ， 先 要 找到 最 合适 的 方式 与 买 家 进行 交流 。 很 多 客服 人 员 都 会 有 这 样 的 感受 : 买 家 在 投诉 时 会 表现 出 情绪 激动 、 愤 怒 ， 甚 至 对 
你 破口大骂 的 现象 。 而 这 实际 上 是 一 种 发 泄 。 把 自己 的 怨气 和 不 满 发 泄 出 来 ， 买 家 不 快 的 心情 得 到 释放 和 缓解 ， 从 而 维持 了 心理 平衡 。 此 时 ， 买 家 最 希望 
得 到 的 是 客服 人 员 的 同情 、 尊 重 和 重视 ， 因 此 ， 应 该 立即 向 其 表示 道 菊 ， 并 采取 相应 的 措施 。 


第 一 ， 快 速 反 应 态度 好 。 


买 家 认为 商品 有 问题 ， 一 般 会 比较 着 急 ， 怕 问题 不 能 得 到 解决 ， 而 且 也 不 会 太 高 兴 。 这 个 时 候 售后 客服 要 快速 做 出 反应 ， 记 下 他 的 问题 ， 及 时 查询 问 
题 发 生 的 原因 ， 及 时 帮助 买 家 解决 问题 。 有 些 问 题 虽然 不 能 够 马上 解决 ， 也 要 告诉 买 家 我 们 现在 就 处 理 。 


第 二 ， 要 耐心 聆听 买 家 诉求 。 


买 家 投诉 商品 有 问题 时 ， 不 要 着 急 去 辩解 ， 而 是 要 耐心 听 清 楚 问题 所 在 ， 然 后 记录 下 买 家 的 用 户 名 ， 购 买 的 商品 ， 这 样 便于 我 们 去 回忆 当时 的 情形 。 
和 买 家 一 起 分 析 问 题 出 在 哪里 ， 才 能 有 针对 性 地 找到 解决 问题 的 办 法 。 在 倾听 买 家 投诉 的 时 候 ， 不 但 要 听 他 表达 的 内 容 ， 还 要 注意 他 的 语调 与 音量 ， 这 有 
助 于 了 解 买 家 语言 背后 的 内 在 情绪 ， 确 保 你 真正 了 解 买 家 的 问题 。 


买 家 在 投诉 时 会 表现 出 烦恼 、 失 望 、 泄 气 、 愤 怒 等 各 种 情绪 ， 你 不 应 当 把 这 些 情绪 看 成 是 对 你 个 人 的 不 满 ， 特 别 是 当 买 家 发 她 时 ， 你 可 能 会 想 : “我 
的 态度 这 么 好 ， 赁 什么 对 我 发 火 ” ”要 知道 ， 愤 她 的 情感 通常 都 会 在 潜意识 中 通过 一 个 载体 来 发 泄 。 假 如 你 此 时 正 踩 在 一 块 石子 上 ， 你 会 对 石头 发 火 ， 飞 
起 一 脚 把 它 踢 得 远 远 的 ， 尽 管 这 不 是 石头 的 错 。 因 此 ， 买 家 仅仅 是 把 你 当成 了 发 泄 对 象 而 已 。 


买 家 的 不 满 情绪 是 完全 有 理由 的 ， 理 应 得 到 极 大 的 重视 和 最 迅速 、 合 理 的 解决 。 所 以 你 要 让 买 家 知道 你 非常 了 解 他 的 心情 ， 关 心 他 的 问题 : “对 不 


起 ， 让 您 感到 不 愉快 了 ， 我 非常 理解 您 此 时 的 感受 。 ”无 论 买 家 是 否 是 对 的 ， 至 少 在 买 家 的 世界 里 ， 他 的 情绪 与 要 求 是 真实 的 ， 客 服 人 员 只 有 与 买 家 的 世 
界 同 步 ， 才 有 可 能 真正 了 解 他 反映 的 问题 ， 找 到 最 合适 的 方式 与 他 交流 ， 从 而 为 买 家 的 投诉 处 理 葛 定 基础 。 


第 三 ， 安 抚 解释 有 技巧 。 


首先 我 们 要 站 在 买 家 的 角度 想 问 题 ， 买 家 一 般 不 会 无 理 取 闲 的 ， 他 来 反映 一 个 问题 时 ， 我 们 要 先 想 一 下 ， 如 果 是 自己 遇 到 这 个 问题 会 怎么 做 ,怎么 解 
决 ， 所 以 要 跟 买 家 说 : 

“我 同意 您 的 看 法 ” “我 也 是 这 么 想 的 ” ， 这 样 买 家 会 感觉 到 你 是 在 为 她 处 理 问题 ， 会 让 买 家 对 你 的 信任 更 多 。 要 和 买 家 站 在 同一 个 角度 看 待 问题 ， 
比如 说 一 些 类 似 “ 是 不 是 这 样子 的 呢 ? ” “您 觉得 呢 ? ”的 话 。 另 外 ， 在 沟通 的 时 候 称呼 也 很 重要 ， 有 的 店铺 ， 客 服 不 是 只 有 一 个 人 ， 所 以 对 自己 这 边 的 
称呼 要 以 “我 们 ”来 称呼 ， 和 买 家 也 可 以 用 “我 们 ”来 说 ， 如 “我 们 分 析 一 下 这 个 问题 ” “我 们 看 看 .……” 这样 会 更 亲近 一 些 。 对 买 家 也 要 以 “您 ”来 称 
呼 ,不 要 一 口 一 个 “你 ”， 这 样 既 不 专业 ， 也 没 礼貌 。 


第 四 ， 诚 已 道歉 求 谅解 。 


不 管 是 因为 什么 原因 造成 买 家 的 不 满 ， 都 要 诚恳 地 向 买 家 致 炊 ， 对 因此 给 买 家 造成 的 不 快 和 损失 道歉 。 如 果 你 已 经 非常 诚恳 地 向 买 家 道歉 并 认识 到 自 
己 的 不 足 ， 买 家 一 般 会 慢 慢 消 气 的 。 


第 五 ， 提 出 补救 措施 。 


对 于 买 家 的 不 满 ， 要 能 及 时 提出 补救 的 方式 ， 并 且 明 确 地 告诉 买 家 ， 让 买 家 感觉 到 你 在 为 他 考虑 ， 为 他 弥补 ， 并 且 你 很 重视 人 了 他。 一 个 及 时 有 效 的 补救 
措施 ， 往 往 能 让 买 家 的 不 满 化 成 感谢 和 情意 。 


针对 买 家 投诉 ， 每 个 公司 都 应 有 各 种 预案 或 解决 方案 。 客 服 人 员 在 提供 解决 方案 时 要 注意 以 下 几 点 : 


:为 买 家 提供 选择 方案 。 通 常 一 个 问题 的 解决 方案 都 不 是 唯一 的 ， 给 买 家 提供 选择 方案 会 让 买 家 感到 受 尊 重 ， 同 时 ， 买 家 选择 的 解决 方案 在 实施 的 时 
候 也 会 得 到 来 自 买 家 方 更 多 的 认可 和 配合 。 


“ 诚实 地 向 买 家 承诺 。 如 果 问 题 比较 复杂 或 特殊 ， 客 服 人 员 不 确定 该 如 何 为 买 家 解决 。 此 时 不 要 向 买 家 作 任 何 承 诺 ， 诚 实地 告诉 买 家 ， 你 会 尽力 寻找 
解决 的 方法 ， 并 约定 给 买 家 回话 的 时 间 。 而 你 一 定 要 确保 准时 给 买 家 回话 ， 即 便 到 时 你 仍 不 能 解决 问题 ， 也 要 向 买 家 解释 问题 处 理 进展 ， 并 再 次 约定 答复 
时 间 。 你 的 诚实 会 更 容易 得 到 买 家 的 理解 和 尊重 。 


* 适当 地 给 买 家 一 些 补偿 。 为 弥补 买 家 的 一 些 失 误 ， 可 以 在 解决 问题 之 外 ， 给 买 家 一 些 额 外 补偿 。 很 多 企业 都 会 给 客服 人 员 一 定 授权 ， 以 灵活 处 理 此 
类 问题 。 但 要 注意 的 是 : 将 问题 解决 后 ， 一 定 要 改进 工作 ， 以 避免 今后 发 生 类 似 的 问题 。 有 些 处 理 投诉 的 部 门 ， 面 对 投诉 时 首先 想到 用 小 思 小 惠 息 事 宁 
人 ， 也 有 一 些 处 理 投诉 的 部 门 一 定 要 到 买 家 投诉 时 才 给 买 家 应 得 的 利益 ， 这 样 并 没有 从 根本 上 减少 投诉 问题 的 发 生 。 


第 六 ， 执 行 措施 要 及 时 ， 跟 进 求 反馈 。 纠 纷 处 理 时 注意 的 禁忌 ， 如 图 1-56 所 示 。 


给 买 家 采取 什么 样 的 补救 措施 ， 现 在 进行 到 了 哪 一 步 ， 这 些 情 况 都 应 该 告知 买 家 ， 让 他 了 解 你 的 工作 ， 了 解 你 为 他 付出 的 努力 。 当 买 家 发 现 商品 出 现 
问题 后 ， 首 先 担心 的 是 能 不 能 得 到 解决 ， 其 次 担心 需要 多 长 时 间 才 能 解决 ， 当 买 家 发 现 补救 措施 及 时 有 效 ， 而 且 商 家 也 很 重视 的 时 候 ， 就 会 感到 放心 。 


纠纷 处 理 时 的 蒜 尽 
鼠 直 接 拒绝 客户 


"不 能 争 兰 、 争 吵 、 打 断 客 户 

“ 教育、 批评 、 贡 刺 客户 

”暗示 客户 有 错误 

强调 自己 正确 的 方面 、 不 承认 错误 
”表示 或 暗示 客户 不 重要 

“不 及 时 通知 变故 


图 1-56 ”纠纷 处 理 时 人 禁忌 


1.4.2” 查 件 及 查 单 处 理 


如 何 处 理 买 家 对 物流 问题 的 反馈 ， 即 我 们 通常 说 的 查 单 、 查 件 呢 ? 一 般 ， 我 们 把 与 物流 相关 的 一 系列 问题 分 为 两 大 类 ， 如 图 1-57 所 示 。 
第 一 类 就 是 未 发 货 的 状态 。 这 类 问题 多 出 现在 买 家 付款 完成 后 。 这 时 候 ， 我 们 通常 会 遇 到 买 家 咨询 以 下 问题 ， 例 如 : 


什么 时 候 发 货 ? 发 什么 快递 ? 几 天 可 以 到 达 ? 


逾期 不 达 


物流 因素 


偷梁换柱 


图 1-57 查 件 或 查 单 原因 


以 上 问题 ， 可 以 总 结 为 买 家 的 催 发 货 问题 。 买 家 催 发 货 是 店铺 经 营 中 很 常见 的 问题 ， 如 果 客 服 处 理 不 好 ， 那 么 接 下 来 店铺 很 有 可 能 面临 退 款 、 退 货 、 
差 评 等 问题 。 接 下 来 介绍 遇 到 买 家 催 发 货 情况 的 解决 方法 ! 


首先 来 了 解 卖家 未 超期 ， 买 家 催 发 货 的 情况 。 


如 果 是 卖家 未 超期 ， 买 家 进行 催 发 货 ， 这 个 问题 是 比较 好 解决 的 。 通 常情 况 下 ， 淘 宝 客服 只 需 安抚 买 家 ， 就 能 解决 问题 。 
PS: 淘宝 客服 一 定 要 注意 沟通 时 的 态度 ， 以 免 因 说 话 不 当 ， 得 罪 买 家 ! 

【 例 1】 买 家 : 请 问 ， 我 昨天 拍 下 的 宝贝 多 久 发 货 呢 ? 

客服 : 我 们 店铺 承诺 发 货 时 间 是 48 小 时 内 发 货 ， 应 该 快 了 ， 您 再 等 等 吧 ! 

【 例 2】 买 家 : 我 想 问 一 下 ， 我 昨天 拍 下 的 宝贝 多 久 发 货 呢 ? 


客服 : 亲 ， 您 好 ! 小 店 承诺 发 货 时 间 为 48 小 时 内 发 货 ， 发 货 是 根据 拍 下 时 间 依 次 发 货 的 ， 如 果 您 比较 急需 商品 ， 小 的 马上 帮 您 备注 ， 帮 您 加 急 处 理 ， 
请 耐心 等 等 哟 ! 


各 位 卖家 是 觉得 【 例 1】 比 较 尼 当 还 是 【 例 2】 比 较 妥当 ?答案 当然 是 【 例 2】。 如 果 是 用 【 例 1】 处 理 问题 ， 那 么 淘宝 店铺 迟早 会 关门 大 吉 。 昌 说 卖家 
未 超期 发 货 ， 可 当 买 家 催 发 化 时 ， 淘 宝 客服 依旧 应 该 耐心 、 细 心地 为 买 家 解决 困扰 ! 


另外 ， 还 有 一 种 是 卖家 超期 、 买 家 催 发 货 的 情况 : 


未 按 约定 时 间 发 货 、 拒 绝 发 货 、 虚 假发 货 、 包 邮 商 品 不 符合 发 货 条 件 等 ， 根 据 《 淘 宝 规则 》 都 属于 违规 情况 ， 买 家 有 权 进 行 投诉 。 因 此 ， 如 果 卖 家 超 
期 未 发 货 ， 淘 宝 客服 一 定 要 谨慎 解决 ， 不 然 买 家 一 旦 投诉 ， 店 铺面 临 的 将 是 扣 分 ! 


店铺 一 旦 出 现 超期 未 发 货 的 情况 ， 淘 宝 客服 一 定 要 主动 联系 买 家 进行 沟通 并 说 明 未 发 货 的 原因 ， 寻 求 买 家 的 谅解 。 


【错误 示例 】 买 家 : 店铺 承诺 48 小 时 发 货 ， 为 什么 现在 还 不 发 货 ? 
客服 : 我 帮 你 催 一 下 。 


【正确 示例 】 买 家 : 店铺 承诺 48 小 时 发 货 ， 为 什么 现在 还 不 发 货 ? 


客服 : 亲 ， 很 抱歉 ， 店 铺 因 为 库存 错误 导致 商品 不 够 ， 影 响 发 货 ! 给 亲 带 来 了 极 大 的 不 便 ， 在 此 我 们 致 以 最 诚挚 的 歉意 ， 现 在 店铺 已 经 加 班 加 点 处 
理 ， 承 诺 在 24 小 时 内 发 货 ， 如 果 亲 不 能 接受 ， 请 申请 退 款 ， 我 们 将 马上 进行 处 理 ;如 果 亲 可 以 接受 ,发 货 后 我 们 将 送 上 小 礼品 ， 以 此 表达 我 们 的 鞭 意 ! 


以 上 所 说 的 是 第 一 类 未 发 货 状 态 下 可 能 出 现 的 物流 问题 。 那 么 第 二 类 问题 就 是 卖家 已 发 货 、 等 待 买 家 收 货 状态 下 常 遇 到 的 物流 问题 。 较 为 常见 的 引起 
查 单 、 查 件 的 售后 问题 有 以 下 几 种 ， 解 决 办 法 如 图 1-58 所 示 。 


. 快递 已 显示 签收 ， 但 非 本 人 签收 ; 
疑难 件 无 法 派送 ; 

. 超 区 件 无 法 送 达 ; 

: 不 可 抗力 的 自然 灾害 ; 

: 节假日 及 特殊 活动 派 件 时 间 延 长 ; 


“ 快递 丢失 或 破损 。 


Ar 送 达 错误 


更 新 客户 信息 
反馈 快递 公司 


加 钱 送 货 ， 转 其 他 快递 
。 客户 自 提 


区 解释 说 明 
自然 灾害 


解释 原因 
售 前 提醒 


节假日 延长 收 货 


安抚 情绪 ， 及 时 向 快递 公司 核实 
补救 措施 


快递 丢失 破损 


图 1-58 售后 问题 


当 在 线 售后 客服 遇 到 买 家 因 以 上 问题 而 产生 疑虑 或 者 不 满 时 ， 我 们 要 做 的 就 是 上 节 内 容 中 讲 到 的 耐心 倾听 ， 快 速 反 应 ， 打 消 买 家 的 疑虑 ， 并 帮助 买 家 
解决 物流 产生 的 具体 问题 。 这 是 客服 的 基本 素养 。 针 对 以 上 的 物流 问题 ， 我 们 逐一 来 分 析 应 该 如 何 解决 : 


第 一 ， 快 递 物流 显示 草签 、 代 签 ， 本 人 签收 ， 买 家 表示 未 收 到 商品 : 本 人 签收 但 买 家 未 收 到 商品 的 情况 是 由 买 家 联系 快递 公司 签收 ， 快 递 公司 提供 签 
收 底 单 ; 草签 和 代 签 是 需要 商家 联系 快递 公司 提供 签收 底 单 并 证 实 派送 前 联系 过 买 家 ， 买 家 同意 第 三 方 签收 的 赁 证。 通常 这 种 情况 可 以 先 看 下 买 家 留 的 地 
址 是 不 是 学 校 或 者 单位 地 址 ， 这 类 地 址 一 般 有 门卫 代 收 的 情况 ， 可 以 让 买 家 自行 先 核 实 一 下 ;如 是 家 庭 住址 ， 可 看 下 是 否 会 有 物业 保安 代 收 的 情况 。 如 果 
快递 公司 提供 不 了 第 三 方 签收 凭证 并 且 买 家 未 收 到 商品 ， 一 般 是 直接 联系 快递 公司 理赔 。 物 流 显示 已 签收 而 买 家 未 收 到 商品 这 类 问题 则 需要 登记 并 且 追 
踪 ， 这 种 情况 一 般 只 需要 跟着 淘宝 的 签收 流程 走 就 可 以 了 。 


第 二 ， 疑 难 件 ， 买 家 信息 错误 般 是 快递 公司 与 我 们 联系 ， 通 过 物流 单 号 上 面 的 公司 系统 单 号 告知 商家 ， 这 单 件 由 于 买 家 手机 信息 错误 无 法 正常 
派送 ， 或 者 买 家 由 于 长 时 间 收 不 到 件 ， 查 看 物流 状态 显示 为 疑难 件 时 ， 便 会 咨询 客服 。 通 常情 况 下 ， 当 地 快递 公司 会 留 件 3 天 ， 如 果 我 们 在 3 天 内 没有 提供 
买 家 的 正确 联系 方式 ， 那 么 商品 将 会 被 原件 退回 。 当 碰 到 类 似 情况 时 ， 客 服 就 要 注意 及 时 收集 买 家 的 更 新 信息 ， 比 如 确认 手机 号 码 、 核 准 收 件 地 址 ， 以 及 
明确 可 收 快递 的 时 间 等 ， 并 及 时 反馈 给 快递 公司 ， 督 促 及 时 送 件 。 


第 三 ， 超 区 件 无 法 派送 。 有 些 买 家 所 在 地 相对 偏远 ， 没 有 设置 物流 配送 服务 网 点 ， 未 开通 快递 送 货 上 门 服务 ， 在 这 种 情况 下 如 果 出 现 售后 问题 ， 则 需 
要 确定 两 个 细节 : @@ 是 否 可 以 加 钱 送 货 或 转 其 他 快递 。 如 果 可 以 ， 为 了 提高 买 家 的 满意 度 ， 则 可 以 选择 这 种 方法 解决 问题 ，@ 买 家 是 否 可 以 自 提 。 在 路 途 
不 远 的 情况 下 可 以 和 买 家 协商 解决 。 特 别 要 注意 的 是 ， 在 做 售 前 工作 时 ， 务 必 注意 核 对 快递 是 否 可 以 到 达 所 寄 地 址 。 


第 四 ， 不 可 抗力 的 自然 灾害 。 由 于 洪水 、 暴 雪 等 天 气 原 因 造 成 的 特殊 情况 属于 不 可 抗力 情况 。 当 出 现 这 种 非 人 为 因素 造成 不 能 及 时 派送 快递 时 ， 一 方 
面 要 严密 关注 事态 的 发 展 ; 另 一 方面 应 当 及 时 和 收 件 人 取得 联系 、 说 明 原因 ， 并 把 最 新 动态 共享 给 买 家 ， 如 果 确 实 非 商家 能 解决 的 ， 则 努力 寻求 买 家 谅 
解 ， 并 跟 进 最 终 的 解决 处 理 方案 。 


第 五 ， 节 假日 及 特殊 活动 使 派 件 时 间 延 长 。 在 整个 电子 商务 “节日 ”期 间 ， 如 “ 双 十 一 ”“ 双 十 二 ”等 规模 较 大 的 促销 活动 期 间 ， 在 短 时 间 内 会 产生 
大 量 的 商品 交易 ， 经 常 有 快递 爆 仓 现象 发 生 ， 买 家 有 可 能 对 比 预期 晚 到 达 的 快件 进行 咨询 。 


作为 客服 ， 应 如 实 回答 快递 未 按 约定 时 间 到 达 的 原因 。 当 然 ， 售 前 客服 更 应 该 在 节假日 及 特殊 活动 期 间 做 好 提醒 工作 ， 降 低 售后 服务 的 压力 。 


第 六 ， 快 递 丢 失 或 破损 。 由 于 快递 或 者 第 三 方 不 可 控 因 素 导 致 快件 在 运送 过 程 中 丢失 或 破损 等 也 是 经 常 遇 到 的 情况 。 当 买 家 因 出 现 上 述 情况 而 进行 咨 


询 时 ， 买 家 容易 出 现 急 踩 不 满 的 情绪 ， 这 时 客服 就 需要 先 安抚 买 家 情绪 ， 然 后 及 时 和 快递 公司 确认 情况 。 如 果 情 况 属实 ， 就 需要 及 时 回复 买 家 ， 并 做 好 后 
续 的 补救 工作 。 


需要 注意 的 是 ， 对 于 易 碎 商品 ， 收 到 之 后 是 可 以 先 验 货 后 签收 的 ， 事 先 需要 和 快递 公司 达成 一 致 ， 告 知 买 家 收 到 商品 之 后 先 验 货 后 签收 ， 打 开 包装 之 
后 有 任何 问题 时 可 以 直接 拒 收 ， 商 品 退 回 后 会 为 买 家 进行 更 换 (商家 做 好 索赔 事宜 ) ， 并 可 以 告知 买 家 自己 的 联系 方式 ， 让 买 家 有 问题 时 可 以 随时 联系 到 
商家 ， 不 会 让 买 家 感觉 是 在 推卸 责任 。 如 图 1-59 所 示 为 售后 物流 问题 处 理 流程 。 


搜索 订单 可 i 
查询 物流 图 至 :32 


单 号 流 状 态 


图 1-59 售后 物流 问题 处 理 流 程 


如 果 物 流 问 题 处 理 不 及 时 的 话 ， 会 直接 影响 到 买 家 对 整个 店铺 的 服务 感受 。 我 们 一 直 推崇 的 就 是 换 位 思考 、 情 感 服务 ， 所 以 深 知 每 个 买 家 都 希望 被 重 
视 。 因 此 首先 要 端正 态度 ， 表 达 我 们 的 服务 意愿 ， 体 谅 买 家 的 情感 ， 告 诉 买 家 在 没有 收 到 商品 之 前 ， 您 的 钱 是 很 安稳 地 留 在 支付 宝 里 的 ， 让 买 家 有 安全 
感 ， 这 也 是 一 种 勇于 承担 责任 的 态度 ， 再 配合 问题 的 及 时 处 理 ， 相 信和 能 让 买 家 感到 满意 。 


1.4.3 ” 退 款 及 退 / 换 货 处 理 


在 售后 客服 工作 中 经 常会 出 现 退 款 、 退 / 换 货 问题 。 
1. 了 解 退 款 和 退换 货 的 原因 


在 电 商 范围 内 ， 如 果 想 从 根本 上 杜绝 退 款 、 退 / 换 货 现象 ， 理 论 上 是 不 可 能 的 。 作 为 电 商 ， 能 够 做 的 是 最 大 限度 地 降低 退 款 、 退 换 货 概率 ， 或 者 提升 买 
家 在 退 款 和 退换 货 环 节 的 体验 ， 从 而 弥补 买 家 的 不 满 。 要 做 到 这 一 点 ， 在 线 售后 客服 首先 要 了 解 买 家 退 款 、 退 / 换 货 的 原因 。 一 般 来 说 ， 退 款 、 退 / 换 货 航 
原因 有 以 下 几 个 : 


(1) 物流 原因 


对 于 物流 原因 ， 前 面 已 经 进行 了 简单 的 分 析 。 一 般 来 说 ， 造 成 退 款 、 退 / 换 货 的 具体 物流 原因 主要 有 逾期 不 过 、 货 品 丢 失 、 商 品 破损 、 物 流 服务 等 。 为 
了 减少 因 物 流 而 产生 的 售后 问题 ， 在 线 售后 客服 需要 特别 注意 此 处 ， 需 多 频次 查看 ， 并 及 时 关注 物流 信息 。 


如 果 发 生 了 买 家 拒签 的 情况 ， 可 以 按照 如 图 1-60 所 示 流 程 进行 处 理 。 


客户 拒绝 签收 未 付款 


成 功 退 货 


(2) 商品 原因 


除了 物流 问题 引发 的 售后 服务 之 外 ， 另 一 个 最 常见 的 售后 问题 根源 来 自 于 商品 本 身 。 好 的 商品 是 一 切 的 基础 ， 商 品 本 身 质 量 过 硬 确实 能 减少 售后 服务 
的 成 本 。 很 多 售后 服务 人 员 大 多 因为 商品 本 身 问题 让 他 们 承担 了 很 大 的 压力 而 心 生 抱怨 ， 正 确 的 心态 应 该 是 意识 到 售后 本 身 也 是 商品 的 一 部 分 。 在 售后 过 
程 中 ， 与 商品 本 身 相 关 的 主要 问题 一 是 商品 的 质量 问题 ; 二 是 与 使 用 方法 相关 。 


关于 商品 的 质量 问题 ， 买 家 产生 疑问 最 多 的 有 以 下 几 类 : 


第 一 ， 商 品 的 保质 期 间 题 。 在 整个 线 上 交易 过 程 中 ， 商 品 的 保质 期 与 详情 页 更 新 会 出 现时 间 误 差 ， 从 而 导致 保质 期 信息 没 能 及 时 在 详情 页 中 更 新 标 
明 ， 其 结果 往往 是 买 家 收 到 的 商品 的 保质 期 与 描述 页 面 有 出 入 。 


第 二 ， 产 品 材质 与 描述 不 符 或 有 色差 。 因 为 前 期 的 图 片 处 理 原 因 、 描 述 文案 的 特性 ， 以 及 买 家 显示 器 等 问题 ， 导 致 买 家 收 到 的 商品 与 预期 值 不 符 ， 价 
值 认 知 产生 错位 ， 同 样 会 导致 退 款 、 退 / 换 货 问题 。 


第 三 ， 收 到 的 产品 有 污 损 。 在 现实 工作 中 ， 即 使 再 严 苛 的 出 厂 检验 ， 也 会 有 些 意外 因素 ， 从 而 可 能 出 现 一 定 概率 的 污 损 问题 。 因 为 这 种 情况 而 导致 退 
款 、 退 / 换 货 的 比例 极 高 。 基 于 商品 质量 问题 产生 的 退 款 、 退 / 换 货 ， 需 要 客服 保持 良好 的 心态 ， 主 动 、 热 情 地 和 买 家 协商 解决 问题 的 办 法 ， 还 要 注意 让 买 
家 提供 照片 或 者 其 他 形式 的 举证 ， 这 些 将 是 解决 售后 问题 的 关键 细节 。 


(3) 主观 原因 


除了 对 物流 和 产品 本 身 不 满 以 外 ， 还 有 一 些 买 家 的 主观 判断 也 会 造成 退 款 、 退 货 问 题 ， 比 如 对 交易 过 程 中 客服 人 员 的 服务 态度 不 满 、 收 到 的 商品 不 喜 
欢 、 拍 错 了 尺码 或 颜色 等 ， 遇 到 这 些 问题 时 ， 客 服 能 做 的 就 是 引导 客户 讲 清 事 实 ， 并 且 可 以 从 退 款 、 退 货 的 角度 引导 买 家 换 货 或 者 转让 商品 ， 从 而 降低 退 


款 、 退 货 率 。 
2. 细节 确认 


了 解 了 退 款 、 退 / 换 货 的 原因 之 后 ， 作 为 售后 客服 ， 还 要 注意 整个 退 款 及 退货 环节 的 细节 问题 。 只 有 把 控 好 细节 ， 才 能 减少 整个 环节 出 现 的 问题 和 损 


一 般 来 说 ， 售 后 客服 需要 注意 的 细节 分 为 以 下 两 个 部 分 : 


第 一 ， 不 影响 二 次 销售 的 商品 。 在 退货 前 和 买 家 确认 ， 要 退回 的 物品 是 否 影 响 第 二 次 销售 ， 包 括 但 不 限于 是 否 剪 标 、 洗 过 、 已 经 使 用 等 ， 此 处 要 根据 
各 家 商品 的 特性 来 确定 。 对 不 影响 二 次 销售 的 商品 ， 可 以 直接 走 标准 的 退货 流程 。 在 收 到 退货 后 ， 也 需要 检查 商品 的 完整 性 。 

第 二 ， 影 响 二 次 销售 的 商品 。 还 有 一 部 分 顺 客 的 退货 商品 ， 在 退货 前 确认 后 ， 发 现 影响 二 次 销售 ， 不 能 进行 退货 ， 这 时 候 作为 在 线 售后 客服 要 注意 安 
抚 买 家 情绪 ， 讲 清 处 理 缘由 ， 尽 可 能 地 满足 买 家 需求 ， 提 出 处 理 意见 。 同 时 还 要 做 到 特殊 事件 特殊 处 理 ， 如 果 确 实 是 产品 的 问题 ， 则 应 该 按照 店铺 特殊 情 
况 处 理 方法 特 批 处理 ， 目 的 是 为 了 提升 买 家 对 店铺 服务 的 满意 度 ， 同 时 也 是 为 了 弥补 给 买 家 带 来 的 损失 。 


当 售 后 客服 和 买 家 核实 好 以 上 退货 注意 事项 后 ， 需 要 继续 确定 物流 相关 问题 ， 其 中 比较 敏感 的 是 谁 来 承担 退货 运费 的 问题 ， 以 及 快递 公司 的 选择 问 


题 。 一 般 情况 下 ， 客 服 会 给 出 推荐 物流 及 基础 运费 提示 ， 如 果 需 要 卖家 承担 退货 运费 的 ， 则 在 沟通 时 说 明 垫付 运费 及 运费 到 付 拒 签 的 相关 提示 ， 避 免 因为 
买 家 对 物流 不 懂 而 造成 后 续 交 易 不 快 。 如 图 1-61 所 示 为 退 / 换 货 流程 图 。 


折价 (折价 成 本 不 高 于 换 货 (对 于 没有 达成 退货 (质量 问题 造成 
换 货 成 本 ) 折价 的 选择 ) 的 退货 ) 
折价 申报 换 货 申请 单 通过 后 退货 申请 
| | | 
申报 审核 客户 发 回 货物 退货 审核 
退 款 收 到 确认 质量 问题 后 退货 到 库 
| | 
换 货 发 回 退 款 


图 1-61 退 / 换 货 流程 


1.4.4 售后 和 投诉 


1. 纠纷 类 型 
在 整个 交易 过 程 中 ， 售 后 和 投诉 是 两 个 不 同 的 部 分 。 要 想 解决 好 售后 和 投诉 的 工作 ， 就 需要 先 了 解 产 生 售后 和 投诉 的 纠纷 类 型 。 


(1) 售后 介入 


| 1t 


在 整个 交易 完成 后 的 0 ~ 15 天 内 ， 买 家 可 以 进行 申请 售后 和 投诉 。 通 常 ， 申 请 售后 和 投诉 的 要 求 分 为 4 种 形式 : 退货 退 款 、 仪 退 款 、 换 货 和 维修 。 


买 家 申请 售后 介入 的 原因 一 般 是 : @ 主 商品 破损 ;@ 颜 色 款式 图 案 与 描述 不 符 ，@ 配 件 破损 ;，@ 假 冒 品牌 ，@@ 功 能 故障 ; @ 效 果 不 好 / 不 喜欢 / 不 想 
要 ; @ 做 工 有 瑕 普 ; @ 大 小 尺寸 与 商品 描述 不 符 ; @ 商 品 材质 不 符 。 当 买 家 碰 到 上 述 问题 时 ， 由 于 交易 已 经 完结 ， 而 且 买 家 不 确定 卖家 是 否 会 承担 责任 ， 
所 以 经 常会 选择 申请 售后 服务 。 当 卖家 发 现 有 买 家 提出 售后 申请 时 ， 应 该 主动 和 买 家 沟通 ， 调 查 买 家 申请 售后 的 原因 ， 并 争取 协商 解决 问题 ， 避 免 因为 上 


述 问题 而 造成 不 必要 的 退 款 纠纷 ， 如 图 1-62 所 示 。 


纠纷 退 球 率 = 纠 纷 退 球 笔 数 /支付 宝 成 交 笔 数 
; 日 


按照 销量 、 信 用 、 
价格 三 种 排序 方 
法 ， 默 认 不 展示 


翻 倍 肴 品 搜索 


es 无 法 满足 活 
动 规则 要 求 


图 1-62” 退 款 纠纷 


(2) 投诉 


交易 完成 后 ， 为 了 维护 自己 的 利益 ， 买 家 除了 可 以 申请 售后 服务 以 外 ， 还 可 以 在 淘宝 网 针对 卖家 的 行为 发 起 投诉 。 投 诉 类 型 分 为 以 下 6 种 。 需 要 特别 说 
明 的 是 ， 投 诉 的 发 起 条 件 是 成 功 交易 完成 后 15 天 内 非 消 保 订单 ， 或 者 交易 关闭 ( 退 款 成 功 ) 后 15 天 内 消 保 订 单 。 


第 一 种 是 卖家 违背 承诺 。 即 卖家 承诺 给 买 家 的 条 件 没有 做 到 ， 具 体 包括 卖家 产品 页 面 的 描述 、 客 服 给 予 买 家 的 承诺 ， 以 及 卖家 开通 的 承诺 保证 服务 。 


例如 ， 卖 家 答应 给 买 家 的 赠品 没有 给 ， 这 就 是 典型 的 违背 承诺 。 


第 二 种 是 卖家 拒绝 买 家 使 用 信用 卡 付款 。 卖 家 开通 “信用 卡 支付 ”服务 后 ， 此 时 买 家 使 用 信用 卡 支付 时 ， 卖 家 需要 支付 交易 金额 (包括 运费 ) 的 1% 作 
为 交易 服务 费 ， 而 买 家 只 需 支 付 交 易 金 额 就 行 。 

拒绝 使 用 信用 卡 付款 指 卖家 已 经 加 入 信用 卡 支付 服务 ， 但 是 拒绝 履行 该 服务 。 如 果 投 诉 成 立 ， 卖 家 将 被 扣 4 分 。 例 如 ， 天 猫 店铺 在 店铺 中 明确 写 出 ， 如 
使 用 信用 卡 付款 需要 交纳 1% 的 手续 。 


第 三 种 是 卖家 未 按 约定 时 间 发 货 ， 如 卖家 页 面 显示 24 小 时 内 发 货 ， 但 是 发 货 时 间 却 延 后 了 ， 就 会 造成 买 家 对 卖家 的 投诉 。 如 想 避 免 这 种 投诉 ， 需 要 卖 
家 特别 注意 在 设置 运费 模板 时 ， 要 根据 实际 情况 设 定 对 应 的 发 货 时 间 : 如 果 有 例外 的 情况 ， 则 需要 在 产品 页 面 以 及 店铺 的 页 面 中 进行 明示 ， 并 且 在 买 家 次 
询 或 拍 下 商品 后 ， 由 客服 主动 向 买 家 说 明 ， 避 免 在 后 期 交易 过 程 中 因为 发 货 时 间 而 导致 买 家 发 起 投诉 。 


例如 ， 在 卖家 页 面 中 写 明 3 天 内 发 货 ， 但 是 超过 3 天 却 没有 发 货 的 行为 。 


第 四 种 是 未 按 成 交 价 格 进行 交易 。 这 种 情况 一 般 多 发 生 于 买 家 已 经 拍 下 商品 ， 卖 家 要 求 买 家 补 钱 才 能 发 货 。 所 以 ， 卖 家 在 设置 交易 价格 时 ， 需 要 提前 
按 实际 销售 价格 设置 好 对 应 的 产品 价格 ， 避 免 后 期 因为 产品 成 交 价 的 原因 而 被 买 家 投诉 。 


例如 ， 某 天 笔者 去 买 一 块 蜜 蜡 ， 拍 下 成 交 价 为 588 元 ， 而 卖家 告知 需要 补 100 元 才 发 货 。 


第 五 种 是 违反 支付 宝 交 易 流程 。 这 种 情况 多 出 现在 交易 过 程 中 ， 卖 家 要 求 提前 通过 银行 转账 ， 或 者 除了 支付 宝 以 外 采用 类 似 于 扫描 二 维 码 等 其 他 方式 
付款 ， 所 以 在 交易 过 程 中 ， 卖 家 需要 严格 按照 支付 宝 的 交易 流程 进行 交 


例如 ， 在 购物 过 程 中 ， 由 于 购买 的 是 定制 化 产品 ， 卖 家 说 需要 先 通 过 银行 汇款 ， 才 可 以 发 最 终 成 品 。 
上 面 说 到 的 5 种 类 型 投诉 的 发 起 条 件 是 交易 成 功 后 15 天 内 的 非 消 保 订 单 或 交易 关闭 ( 退 款 成 功 ) 的 消 保 订单 。 


第 六 种 是 卖家 恶意 骚扰 买 家 。 这 种 行为 包括 但 不 限于 通过 电话 、 短 信 、 阿 里 里 旺 、 邮 件 等 方式 频繁 联系 买 家 ， 影 响 买 家 的 正常 生活 ， 这 时 买 家 可 以 发 
起 投诉 。 买 家 在 交易 过 程 中 受到 “恶意 骚扰 ”， 可 在 交易 成 功 后 15 天 内 发 起 投诉 。 


例如 ， 买 家 小 A 购买 了 一 双 鞋 子 ， 收 到 后 发 现 鞋 子 有 问题 ， 联 系 卖家 ， 卖 家 不 但 不 解决 问题 ， 还 威胁 小 A 如 果 给 了 中 / 差 评 ， 就 每 天 打 电 话 给 她 ， 直 到 她 
改 成 好 评 。 


上 面 是 6 种 可 能 会 导致 买 家 发 起 投诉 的 行为 ， 作 为 卖家 要 注意 做 好 交易 明示 ， 有 售后 问题 要 积极 处 理 。 当 然 ， 只 有 做 好 产品 和 服务 才能 从 根本 上 杜绝 店 
铺 投诉 纠纷 ， 做 到 长 期 良好 经 营 。 
2. 确认 纠纷 原因 


当 店 铺 出现 纠 纷 时 ， 作 为 直接 面 对 买 家 的 一 线 客服 ， 首 先 要 做 的 就 是 先 确认 纠纷 原因 ， 当 然 还 要 注意 交易 状态 是 否 完结 。 如 果 交 易 未 完结 ， 客 
通过 与 买 家 沟通 ， 弄 清楚 原因 ， 进 而 根据 原因 和 买 家 协商 具体 的 解决 方式 。 买 家 可 以 申请 退 / 换 货 或 者 退 款 ， 卖 家 可 以 根据 上 一 节 中 提 到 的 退 / 换 货 和 退 款 
条 件 予以 解决 。 在 交易 已 经 完结 的 情况 下 ， 有 几 种 情况 仍 有 可 能 导致 纠纷 产生 ， 分 别 是 物流 原因 、 产 品 原因 和 售后 协商 原因 。 


(1) 物流 原因 
对 于 物流 方面 的 原因 ， 本 章 在 退 / 换 货 和 退 款 部 分 已 经 阐述 了 常见 问题 。 实 际 上 ， 真 正 最 容易 引起 纠纷 的 是 卖家 未 按 约定 时 间 发 货 ， 以 及 订单 已 经 交易 
成 功 但 买 家 未 收 到 货 。 


特别 值得 注意 的 是 ， 如 果 卖 家 经 营 的 为 自动 充值 的 商品 ， 那 么 自动 充值 的 商品 是 系统 自动 判断 进行 发 货 操作 的 ， 因 此 不 存在 卖家 虚假 发 货 的 情况 。 如 
果 未 收 到 交易 的 商品 ， 买 家 可 以 发 起 未 收 到 货 的 维权 。 


对 于 一 般 的 虚拟 商品 ， 交 易 超时 付款 时 间 比 较 短 ， 自 动 发 货 商品 一 般 为 24 小 时 ， 而 其 他 虚拟 商品 为 3 天 。 卖 家 要 注意 在 该 时 间 段 内 准时 发 货 ， 对 于 实物 
商品 ， 物 流 信息 不 是 卖家 单 击发 货 就 会 立即 出 现 跟踪 记录 的 ， 所 以 ， 如 果 卖 家 在 买 家 付款 后 72 小 时 内 发 货 (如 双方 另 有 约定 的 除外 ) ， 此 时 间 段 内 没有 物 
流 跟踪 记录 或 者 物流 信息 与 买 家 收 货 信息 不 符合 ， 买 家 可 以 发 起 退 款 (即使 买 家 已 经 确认 收 货 ， 也 依然 可 以 发 起 未 按 约定 时 间 发 货 的 投诉 ) ， 退 款 成 功 
后 ， 买 家 可 以 对 卖家 发 起 违背 发 货 时 间 承 诺 的 维权 。 一 旦 发 生 这 类 情况 ， 客 服 要 在 第 一 时 间 联 系 买 家 ， 核 实情 况 ， 双 方 协商 解决 ， 给 买 家 满意 的 解决 方 
案 ， 避 免 店铺 产生 售后 纠纷 。 


在 现实 交易 过 程 中 ， 有 很 多 情况 是 物流 公司 方面 造成 的 ， 如 没有 及 时 更 新 物流 信息 ， 或 者 其 他 原因 导致 买 家 未 按 约定 正常 收 到 货 。 卖 家 在 和 买 家 联系 
时 要 做 出 合理 解释 并 且 给 出 解决 方案 ， 尽 快 解决 问题 。 若 最 终 未 与 卖家 协商 一 致 的 买 家 ， 可 以 对 卖家 发 起 违背 承诺 的 投诉 。 在 交易 订立 过 程 中 ， 商 家 自行 
承诺 或 与 买 家 约定 特定 的 运送 方式 、 特 定 的 运送 物流 、 快 递 公司 等 ， 但 实际 未 遵从 相关 承诺 或 约定 的 均 属于 违背 承诺 ， 每 次 扣 4 分 。 


特别 提示 : 卖家 在 整个 交易 过 程 中 要 及 时 安排 发 货 并 关注 物流 异常 的 订单 ， 及 时 处 理 ， 积 极 与 买 家 沟通 协商 ， 遇 到 问题 时 能 够 友好 协商 解决 ， 才 能 避 
免 店铺 纠纷 ， 维 护 店 铺 正常 运营 ( 干 牛 软件 在 工作 台 状 态 下 可 以 看 到 异常 物流 的 信息 ， 需 要 客服 及 时 跟踪 ) 。 


(2) 产品 原因 


对 于 产品 原因 ， 在 退货 和 退 款 章节 里 面 提 到 过 ， 一 般 是 商品 的 质量 问题 或 者 是 在 商品 的 使 用 方法 中 出 现 误 解 。 还 有 一 种 情况 就 是 买 家 在 使 用 过 程 中 ， 
产品 出 现 了 问题 ， 这 种 问题 可 能 是 买 家 收 到 货 时 就 存在 的 ， 也 可 能 是 买 家 收 到 货 后 造成 的 ， 买 家 可 以 在 交易 成 功 的 15 天 内 申请 售后 ， 发 起 退货 、 退 款 或 换 
货 、 退 款 。 当 发 生 此 类 售后 问题 时 ， 卖 家 就 需要 及 时 和 买 家 沟通 ， 确 定 售后 问题 发 生 的 原因 ， 进 而 判断 该 问题 的 责任 方 ， 并 给 买 家 提出 解决 方案 。 


客服 在 售 前 要 做 到 合适 、 专 业 地 接待 买 家 ， 当 然 也 要 做 到 对 店铺 的 情况 真正 了 解 ， 配 合 仓库 物流 仔细 检查 产品 质量 ， 产 品 页 面 描述 合理 、 准 确 、 详 
细 ， 才 能 减少 售后 和 投诉 纠纷 的 发 生 。 同 时 ， 卖 家 也 需要 积极 处 理 买 家 提出 的 问题 ， 尽 量 减少 店铺 纠纷 的 发 生 ， 避 免 因 为 店铺 纠纷 率 过 高 而 影响 运营 。 


1.4.5 ”评价 管理 


在 整个 交易 过 程 中 ， 最 后 一 步 就 是 买 家 和 卖家 互相 评价 。 在 评价 时 ， 一 般 会 分 为 好 评 和 中 评 、 差 评 。 天 猫 店铺 虽然 没有 中 评 、 差 评 的 选项 ， 但 是 如 果 
买 家 对 卖家 的 服务 、 产 品 、 物 流 等 不 满 ， 也 会 给 卖家 做 出 负面 评价 。 不 同 的 评价 有 不 同 的 积分 规则 ， 买 家 评价 后 ， 作 为 卖家 也 需要 做 出 相应 的 回 评 解释 。 
下 面 介绍 针对 店铺 买 家 的 评价 ， 对 好 评 和 中 评 、 差 评分 别 进 行 对 应 的 操作 。 


在 淘宝 平台 中 ， 虽 然 很 多 人 认为 评价 解释 不 再 那么 重要 了 ， 但 是 大 家 要 知道 ， 一 个 新 买 家 进入 商品 页 面 后 还 是 会 先 去 看 已 有 评价 的 ， 好 的 评价 是 店铺 
的 必 备 利器 ， 能 帮助 店铺 完成 临门 一 脚 的 交易 ; 反之 ， 中 评 、 差 评 如 果 不 好 好 处 理 ， 则 很 有 可 能 会 把 买 家 “ 吓 跑 ”。 


1. 评价 规则 


关于 评价 积分 的 计算 方法 ， 具 体 为 : “好 评 ” 加 1 分 ，“ 中 评 ”0 分 ，“ 差 评 ” 扣 1 分 ， 如 图 1-63 所 示 。 


卖家 信用 等 级 买 家 信用 等 级 
4 分 -10 分 es 4 分 -10 分 Ke 
11 分 -40 分 VY 11 分 -40 分 BG 
41 分 -90 分 PPY 41 分 -90 分 WHY 
91 分 -150 分 PPYPY 91 分 -150 分 HH 
151 分 -250 分 中 中 gg 四 151 分 -250 分 ENC A 
251 分 -500 分 十 251 分 -500 分 ot 
501 分 -1000 分 TP 501 分 -1000 分 十 针 
1001 分 -2000 分 i 1001 分 -2000 分 A A 
2001 分 -5000 分 i 2001 分 -5000 分 i 
5001 分 -10000 分 和 5001 分 -10000 分 ee 
10001 分 -20000 分 修 10001 分 -20000 分 从 
20001 分 -50000 分 兴 窗 20001 分 -50000 分 Chuty 
50001 分 -100000 分 作家 他 50001 分 -100000 分 宣 案 寅 
100001 分 -200000 分 从 富 灾 富 100001 分 -200000 分 从 从 位 衬 
200001 分 -500000 分 内 家 内 从 仙 200001 分 -500000 分 人 家 旬 罕 人 
500001 分 -1000000 分 人 500001 分 -1000000 分 小 
1000001 分 -2000000 分 人 字 1000001 分 -2000000 分 密 字 
2000001 分 -5000000 分 刘 他 修 2000001 分 -5000000 分 人 他 他 
5000001 分 -10000000 分 定 宣 灾 伙 5000001 分 -10000000 分 定案 定 人 
10000001 分 以 上 侯 你 让 亿 他 10000001 分 以 上 亿 从 密 作 介 


图 1-63 评价 规则 
计 分 规则 ( 含 匿名 评价 ) : 
每 个 自然 月 中 ， 相 同 买 家 和 卖家 之 间 的 的 评价 计 分 不 得 超过 6 分 〈 以 淘宝 创建 的 时 间 计算 ) 。 超 出 计 分 规则 范围 的 评价 将 不 计 分 。 


解释 : 每 个 自然 月 相同 买 家 和 卖家 之 间 的 评价 计 分 在 [-6，+ 6] 之 间 ， 每 个 自然 月 同一 买 家 和 卖家 之 间 总 分 不 超过 6 分 ， 也 就 是 说 ， 总 分 在 6 分 和 + 6 
分 之 间 。 


(2) 14 天 内 (以 淘宝 订单 创建 的 时 间 计 算 ) 相同 买 家 和 卖家 之 间 的 评价 ， 多 个 好 评 只 计 1 分 ， 多 个 差 评 只 扣 1 分 。 


(3) 交易 成 功 后 15 天 内 买 家 若 不 主动 评价 ， 系 统 会 自动 默认 好 评 ， 不 会 给 中 评 或 差 评 。 另 外 ， 系 统 默认 的 好 评 只 要 符合 评价 计 分 规则 ， 都 会 为 双方 增 
加 对 应 的 信用 度 。 


系统 自动 默认 好 评 有 以 下 两 种 情况 : 

* 一 方 给 了 好 评 ， 但 另 一 方 没有 回 评 ， 在 交易 成 功 后 15 天 内 系统 会 代 另 一 方 自动 给 予 好 评 ( 因 系统 涪 缓 会 有 延 后 生效 显示 的 情况 ) 。 

* 天 猫 ( 原 淘宝 商城 ) 订单 买 家 进行 店铺 评分 后 ， 系 统 即时 自动 代 卖 家 给 买 家 一 个 好 评 。 

系统 不 会 默认 评价 的 有 以 下 几 种 情况 : 

.一方 作出 的 是 “中 评 ” 或 “ 差 评 ”， 则 系统 不 会 代 另 一 方 默 认 回 评 。 

. 双方 在 评价 期 间 内 均 未 作出 评价 ， 则 双方 均 不 发 生 评价 ， 无 评价 积分 。 天 猫 订单 买 家 在 评价 期 间 内 未 进行 店铺 评分 ， 则 系统 不 会 默认 代 卖 家 回 评 。 


上 面 所 述 内 容 是 淘宝 网 上 评价 的 具体 规则 。 由 此 可 见 ， 买 家 是 否 下 单 ， 取 决 于 通过 产品 页 面 的 介绍 来 判断 产品 和 服务 的 质量 ， 绝 大 部 分 买 家 除了 看 产 
品 页 面 的 产品 价格 和 介绍 以 外 ， 还 会 选择 看 店铺 的 产品 评价 ， 通 过 之 前 下 单 的 买 家 对 产品 的 评价 来 判断 产品 的 真实 情况 、 使 用 后 的 效果 ， 以 及 卖家 的 服务 
态度 。 所 以 ， 维 护 好 店铺 的 评价 对 于 产品 的 转化 率 起 着 至 关 重 要 的 作用 。 


2. 好 评 处 理 


卖家 提供 优质 的 产品 和 用 心 的 服务 ， 买 家 收 货 后 对 产品 和 服务 都 满意 时 一 般 都 会 给 卖家 好 评 。 对 于 卖家 ， 收 获 好 评 并 不 意味 着 这 个 订单 完美 收尾 。 一 


条 评价 在 页 面 中 展示 ， 其 他 买 家 除了 能 看 到 这 条 评价 外 ， 还 能 看 到 卖家 的 解释 。 因 此 对 于 给 出 好 评 的 买 家 ， 卖 家 也 可 以 对 买 家 好 评 做 出 合适 又 有 亲和力 的 
回复 ， 回 复 解 释 内 容 会 显示 在 被 评价 方 的 信用 评价 页 面 对 应 的 评价 下 (如 买 家 选择 了 匿名 评价 ， 则 买 家 对 收 到 的 评价 作出 的 相应 解释 将 不 显示 ) ， 对 买 家 
的 复 购 及 店铺 形象 的 口碑 传播 都 非常 重要 。 评 价 解 释 期 为 对 方 作出 评价 的 30 天 内 ， 傅 期 解释 入 口 将 关闭 。 合 理 又 有 创意 的 回复 解释 不 仅 可 以 维护 店铺 的 买 
家 黏度 ， 还 可 以 让 网 店 更 加 人 性 化 ， 提 升 买 家 对 店铺 的 好 感 。 


3. 中 / 差 评 处 理 
(1) 确认 中 / 差 评 原因 : 


在 销售 过 程 中 ， 让 卖家 比较 头疼 的 就 是 买 家 的 中 / 差 评 。 中 / 差 评 不 但 直接 影响 产品 的 转化 率 ， 还 会 直接 影响 店铺 的 口碑 ， 甚 至 会 影响 品牌 的 名 誉 。 一 
般 来 说 ， 导 致 中 / 差 评 的 原因 主要 有 以 下 几 种 : 


“ 关于 商品 的 问题 。 买 家 收 到 的 货 少 了 、 破 了 、 有 色差 、 有 气味 、 有 线头 、 质 量 不 好 、 怀 疑 不 是 正品 等 导致 的 中 / 差 评 ， 这 些 情况 占 中 / 差 评 总 数 的 一 


“ 买 家 主观 感受 问题 。 买 家 觉得 尺码 不 标准 、 买 贵 了 、 收 到 后 不 想 要 了 、 没 有 想象 中 的 好 等 原因 而 导致 的 中 / 差 评 。 
“ 服务 信 后 相关 问题 。 信 前 、 信 后 态度 反差 大 、 回 复 不 及 时 、 退 货 / 退 款 无 法 达成 共识 产生 纠纷 、 出 现 问 题 客服 不 予 处 理 等 店铺 服务 的 原因 导致 的 中 / 
差 评 。 


(2) 解决 方法 : 修改 评价 ， 如 图 1-64 所 示 。 


评价 修改 期 评价 修改 范围 修改 生效 时 间 评价 修改 规则 


1、 中 评 或 差 评 只 能 修改 为 好 评 或 


、 仅 限 中 / 差 评 的 修改 
评价 作出 后 的 30 oa 即时 生效 ， 页 面 ”者 直接 删除 ， 并 且 只 有 一 次 机 会 。 
天 内 ， 稼 期 将 不 和 wg 日 作出 显示 会 有 30 分 钟 。 ”例如 ， 差 评 修改 为 好 评 后 ， 将 不 
能 再 更 改 。 的 滞后 。 能 再 删除 或 修改 ; 
人 2、 收 到 的 评价 需要 联系 评价 方 修 
o 改 。 


EB 人 9 Eee Gr 


图 1-64 修改 评价 


当 店 铺 出 现 中 评 或 差 评 时 ， 作 为 卖家 ， 一 定 要 第 一 时 间 通 过 买 家 的 评价 内 容 判断 出 是 什么 原因 导致 了 中 评 或 差 评 ， 并 且 根 据 中 评 或 差 评 的 原因 ， 快 速 
给 出 解决 方案 。 


根据 淘宝 网 的 评价 管理 ， 在 买 家 对 某 笔 订 单 作出 评价 后 的 30 天 内 ， 买 家 可 以 对 中 / 差 评 进 行 修改 或 直接 删除 。 而 且 要 注意 ， 买 家 一 旦 给 卖家 店铺 做 出 好 
评 ， 就 不 可 以 再 修改 或 删除 。 中 / 差 评 的 修改 路 径 是 “我 的 淘宝 ”一 “我 的 评价 ”一 “给 他 人 的 评价 ”。 


评价 修改 或 删除 后 即时 生效 ， 页 面 显 示 会 有 30 分 钟 的 滞后 ， 如 图 1-65 所 示 。 


时 间 扣 
中 / 差 评 在 评价 作出 后 的 30 天 内 可 以 修改 ， 逾 期 将 不 能 再 更 改 。 


操作 步骤 
在 “我 的 淘宝 ”一 “评价 管理 ”一 “给 他 人 评价 ”中 修改 


来 自 买 家 的 评价 。 来 自 卖家 的 评价 需 自 检 / 自 查 的 评价 

被 评价 人 宝贝 信息 操作 
东西 少 发 了 一 个 来 ~ 卖家 : 内 内 新 年 省 单 /同房 置物 架 /洒水 

生效 中 [2013-03-19 19:02:59] 人 [评价 ] 


图 1-65 ”修改 评价 具体 操作 


中 / 差 评 的 解决 方案 一 般 有 以 下 几 种 : 


人 

| 
补偿 。 问 题解 决 后 ， 引 导 买 家 修改 中 / 差 评 。 由 产品 问题 引起 的 中 / 差 评 ， 在 问题 解决 后 ， 买 家 一 般 也 会 对 店铺 服务 的 好 感度 有 所 提升 ， 还 是 愿意 给 卖家 修 
改 中 / 差 评 的 。 


第 二 ， 因 为 买 家 主观 感受 而 导致 的 中 / 差 评 。 这 种 情况 一 般 是 因为 买 家 收 到 产品 后 感觉 没有 预期 中 的 好 ， 自 己 所 付 的 商品 价格 不 值 。 这 时 卖家 可 以 联系 
买 家 提出 补偿 ， 例 如 补偿 可 以 直接 抵 现 的 店铺 优惠 券 或 者 店铺 红包 ， 来 弥补 买 家 的 心理 落差 ， 并 引导 买 家 修改 中 / 差 评 。 


第 三 ， 因 为 店铺 服务 而 导致 的 中 / 差 评 。 对 于 这 种 情况 ， 卖 家 首先 要 确定 导致 中 / 差 评 的 原因 是 快递 服务 还 是 店铺 客服 ， 为 店铺 后 期 服务 的 提升 和 改进 
明确 方向 。 若 是 快递 原因 ， 卖 家 一 定 要 首先 对 买 家 表示 区 意 ， 并 且 及 时 和 合作 的 快递 公司 沟通 ; 若是 客服 原因 ， 卖 家 一 定 要 及 时 针对 客服 问题 作出 改进 。 
但 不 管 是 快递 还 是 客服 的 原因 ， 都 要 确保 后 期 类 似 的 问题 不 再 发 生 ， 最 好 是 给 买 家 适当 的 补偿 ， 可 以 是 直接 抵 现 的 优惠 券 或 者 现金 补偿 ， 来 平息 买 家 的 不 
满 情绪 ， 进 而 修改 中 / 差 评 。 


第 四 ， 恶 意 中 / 差 评 师 给 出 的 中 / 差 评 。 对 于 这 种 情况 ， 卖 家 在 处 理 时 一 定 要 收集 有 力 证 据 。 


恶意 评价 ， 是 指 买 家 或 同行 竞争 者 等 评价 人 以 给 予 中 / 差 评 的 方式 ， 谋 取 额 外 物 或 其 他 不 当 利益 的 行为 。 淘 宝 网 恶意 评价 受理 范围 是 : 对 于 不 合理 要 
求 ， 需 双方 聊天 举证 号 ， 证 明 评价 者 以 中 / 差 评 要 挟 为 前 提 ， 利 用 修改 中 / 差 评 谋取 额外 钱财 或 其 他 不 当 利益 的 评价 ， 如 图 1-66 所 示 。 


淘 军 网 服务 中 心 


[ra 
首页 。。 尝 见 问题 国人 二 | 亿 到 6ah 联系 宪 服 。 我 的 服务 记录 


常用 链接 ;开通 账户 。” 找 回 密码 “， 修改 手机 。 ， 申请 退 款 。 ， 客服 处 理 退 款 


饲 账户 管理 违规 受理 
og | ”| 恶意 评价 维权 发 起 条 件 : 
必须 双方 互 评 的 订单 ; 
本 受理 的 时 间 范 围 为 评价 产生 的 30 天 内 。 
@@ 投诉 维权 


图 1-66 ”恶意 评价 维权 
(3) 处 理 中 / 差 评 应 注意 的 细节 如 下 : 


“ 卖家 客服 在 处 理 中 / 差 评 时 需要 看 买 家 和 卖家 的 聊天 记录 ， 以 及 买 家 的 评价 内 容 ， 先 对 买 家 的 性 格 有 一 个 大 概 了 解 ， 然 后 根据 买 家 的 性 格 采 用 其 最 能 
接受 的 方式 进行 沟通 ， 选 择 对 应 的 解决 方式 。 


:如果 买 家 答应 修改 评价 ， 客 服 要 保证 时 效 性 并 及 时 跟 进 。 
“ 避免 和 反应 过 激 的 买 家 有 言语 冲突 ， 最 好 是 安静 倾听 ， 然 后 协商 。 
(4) 中 / 差 评 回复 解释 。 


很 多 时 候 ， 店 铺 里 总 会 有 部 分 中 / 差 评 是 无 法 修改 或 删除 的 ， 原 因 可 能 是 联系 不 上 买 家 ， 或 者 和 买 家 协商 不 一 致 而 导致 的 。 这 个 时 候 ， 作 为 卖家 客服 ， 
必 做 的 一 项 工作 就 是 对 中 / 差 评 的 回复 解释 。 对 中 / 差 评 回复 解释 时 需要 注意 ， 要 根据 中 / 差 评 的 原 固 ， 有 针对 性 地 回复 买 家 ， 如 图 1-67 所 示 。 


时 间 点 
评价 作出 后 的 15 天 内 可 以 作 评 价 解释 


操作 步骤 
在 “卖家 中 心 ” 一 “交易 管理 ”一 “评价 管理 ”中 解释 


EL EZ 了 未 自 卖家 的 评价 给 他 人 的 评价 需 自 检 / 自 查 的 评价 


| 评价 | 评论 v 评价 人 宝贝 信息 操作 
用 了 好 几 壮 了 ,还 是 灰 适 合 我 这 种 第 。 买 家 : j 且 | 仿 他 信和 蜗 牛 原 液 再 生 梧 i 
1 19 17 y 善 .,， 
168.0 元 


图 1-67 评价 解释 
4. 常用 沟通 工具 


卖家 在 修改 中 / 差 评 时 ， 很 重要 的 一 个 步骤 就 是 联系 买 家 。 但 是 应 该 使 用 哪些 工具 来 联系 买 家 呢 ? 针对 淘宝 网 交易 的 独特 性 ， 一 般 会 通过 阿里 旺旺 、 电 


话 、 短 信 方 式 来 联系 买 家 。 
(1) 阿里 旺旺 


如 果 买 家 的 阿里 旺旺 在 线 则 是 最 合适 的 联系 方式 ， 可 以 随时 调用 之 前 的 聊天 记录 来 和 买 家 协商 沟通 ， 并 且 可 以 保留 聊天 记录 ， 一 旦 发 生 恶意 中 / 差 评 勒 
索 的 情况 ， 就 可 以 将 聊天 记录 作为 直接 凭证 来 发 起 卖家 的 维权 。 


(2) 电话 


可 以 通过 电话 联系 买 家 ， 帮 助 买 家 解决 问题 ， 处 理 中 / 差 评 。 但 是 卖家 在 使 用 电话 联系 买 家 时 要 注意 ， 不 要 频繁 地 给 买 家 打 电 话 ， 以 免 引 起 纠纷 或 者 影 
响 中 / 差 评 的 处 理 。 


(3) 短信 


一 般 是 在 使 用 阿里 旺旺 联系 不 到 买 家 ， 或 者 买 家 不 方便 接听 电话 时 ， 可 以 通过 短信 方式 向 买 家 说 明 处 理 问题 的 态度 和 意向 ， 引 导 买 家 通过 阿里 旺旺 联 
系 客服 来 解决 相关 问题 ， 问 题 处 理 过 后 引导 买 家 修改 中 / 差 评 。 


卖家 在 发 现 店铺 中 / 差 评 时 一 定 要 认真 对 待 ， 根 据 中 / 差 评 的 不 同 原因 给 出 不 同 的 解决 方案 ， 在 最 短 的 时 间 内 联系 买 家 解决 问题 。 只 有 了 解 买 家 心理 ， 
才能 做 “ 常 胜 将 军 ”， 才 能 更 好 地 维持 客户 的 黏度 。 而 引导 买 家 修改 或 者 删除 对 店铺 有 不 良 影响 的 评价 ， 这 样 也 才能 维护 好 店铺 的 形象 ， 将 店铺 的 中 / 差 评 
对 店铺 形象 的 影响 降 到 最 低 。 


1.4.6 ”售后 客服 电话 沟通 技巧 


客服 在 收 到 中 / 差 评 之 后 ， 有 时 单纯 地 通过 阿里 旺旺 向 买 家 解释 沟通 可 能 不 行 ， 因 此 可 以 采取 最 直接 的 方法 一 一 打 电 话 沟通 。 买 家 拍 下 订单 时 会 留 下 自 
己 的 联系 方式 和 详细 信息 ， 客 服 根据 买 家 留 下 信息 与 买 家 进行 电话 沟通 ， 可 通过 说 话 的 语气 和 态度 显示 自己 的 诚意 ， 更 加 准确 地 表达 自己 的 诉求 。 

哈佛 大 学 的 一 份 关于 人 体 行为 研究 报告 中 指出 ， 说 话 的 内 容 和 声音 ， 在 人 与 人 的 交流 中 占 了 很 大 的 比例 ， 由 此 可 以 看 出 电话 沟通 的 重要 性 。 

“ 肢体 语言 30%; 

` 说 话 的 内 容 10%; 

* 声音 60%。 


因此 ， 售 后 客服 打 电 话 沟通 非常 重要 。 客 服 在 收 到 中 / 差 评 之 后 ， 要 第 一 时 间 和 买 家 取得 联系 ， 而 打 电 话 便 是 联系 买 家 的 途径 之 一 。 客 服 必须 要 明白 打 
电话 沟通 是 最 好 的 沟通 方式 ， 首 先 ， 电 话 沟通 的 方式 可 以 让 客服 和 买 家 进行 直接 沟通 ， 信 息 的 互动 性 极 强 ， 能 够 迅速 把 握 买 家 的 需求 ， 其 次 ， 通 过 语言 的 
交流 ， 可 以 迅速 读 出 买 家 的 感情 和 情绪 ， 也 能 够 根据 买 家 的 情绪 变化 巧 用 不 同 的 术语 ; 最 后 ， 电 话 交流 极 大 地 节省 了 时 间 ， 时 效 性 极 强 ， 对 于 解决 紧急 问 
题 非常 有 效 。 既 然 电 话 沟通 有 这 么 多 好 处 ， 那 么 客服 打 电 话 时 应 该 注意 哪些 方面 呢 ? 


(1) 时 机 
打 电 话 给 买 家 时 一 定 要 掌握 时 机 ， 避 免 在 吃饭 、 体 息 的 时 间 段 与 买 家 联系 ， 一 般 早 上 10 点 、 下 午 3 ~ 4 点 、 晚 上 8 点 左右 为 宜 。 电 话 接 通 后 ， 开 场 白 要 主 


动 表明 自己 的 身份 和 目的 ， 并 礼 狐 地 征询 买 家 是 否 有 时 间或 此 时 是 否 方便 接听 电话 。 
(2) 准备 


在 拨 通 电话 之 前 ， 客 服 需要 对 自己 将 要 说 的 内 容 整理 出 大 致 的 条 理 ， 买 家 的 相关 信息 、 沟 通 的 主题 、 事 情 的 轻重 缓急 等 最 好 先 在 纸 上 列 出 几 条 ， 以 免 
对 方 接 电 话 后 ， 由 于 紧张 忘 了 自己 的 讲话 内 容 ， 或 是 表述 不 清楚 。 另 外 ， 和 电话 另 一 端的 买 家 沟通 时 的 每 一 句 话 该 如 何 说 ， 要 表达 什么 意思 ， 客 服 都 应 该 
有 所 准备 。 


(3) 接 通电 话 


电话 接 通 之 后 就 开始 和 买 家 进行 交流 了 。 客 服 需要 从 声音 、 语 气 ， 态 度 、 说 话 逻 辑 关系 等 各 个 方面 把 握 时 ， 力 图 给 买 家 留 下 一 个 好 印象 。 以 下 就 是 在 
电话 接 通 后 ， 客 服 应 该 注意 的 一 些 事项 : 


第 一 ， 首 先 要 保持 一 个 轻松 、 愉 快 的 心情 ， 让 对 方 听 到 你 愉快 的 声音 ， 即 使 面 对 的 是 给 了 你 中 / 差 评 的 买 家 ， 也 一 定 要 以 一 个 轻松 的 心情 面 对 他 。 因 为 
大 多 数 的 买 家 并 不 是 无 缘由 的 就 给 出 中 / 差 评 ， 因 此 我 们 就 要 以 倾听 者 的 角度 去 和 买 家 交流 ， 拉 近 与 买 家 之 间 的 距离 感 ， 为 沟通 提供 较为 轻松 的 环境 。 


第 二 ， 客 服 一 定 要 微笑 ， 虽 然 对 方 看 不 到 你 ， 但 是 可 以 从 态度 、 说 话 字 眼中 感觉 得 到 。 微 笑 是 人 类 最 美的 语言 ， 在 电话 沟通 中 也 不 例外 。 调 整 语 速 、 
语调 ， 将 微笑 传递 给 买 家 ， 拉 近 与 买 家 的 距离 ， 让 对 方 感受 到 自己 的 友好 和 诚意 ， 让 聊天 的 气氛 更 为 轻松 、 活 泌 ， 有 助 于 沟通 的 顺利 进行 。 


三 ， 认 真 倾听 对 方 的 问题 ， 适 时 地 回答 ， 不 要 打 断 对 方 。 


当 客服 友好 地 自我 介绍 ， 并 向 买 家 表明 来 意 之 后 ， 就 开始 进入 谈话 的 正题 。 客 服 应 仔细 询问 买 家 给 出 中 / 差 评 的 原因 。 当 买 家 说 出 自己 的 不 满 和 给 出 
中 / 差 评 的 理由 时 ， 请 认真 倾听 ， 必 要 时 可 以 用 纸 笔 记录 下 来 ， 并 适时 地 回答 对 方 的 问题 ， 切 尽 急于 解释 ， 或 打 断 对 方 的 话 ， 这 样 不 仅 不 礼 狐 ， 还 会 让 对 方 
感到 不 满 ， 致 使 沟通 陷入 僵局 。 


第 四 ， 当 对 方 说 完 问题 后 ， 作 为 客服 应 该 大 致 了 解 买 家 给 出 中 / 差 评 的 主要 原因 ， 也 许 是 因为 商品 质量 、 物 流速 度 、 客 服 态度 等 诸多 原因 ， 但 客服 一 定 
要 从 买 家 的 回答 中 总 结 他 们 不 满意 的 地 方 。 在 清楚 了 解 原因 之 后 ， 无 论 是 谁 的 过 错 ， 客 服 一 定 要 先 说 对 不 起 ， 然 后 和 买 家 确认 是 否 是 基于 所 和 总结 的 原因 给 
出 的 中 / 差 评 。 之 后 客服 要 给 出 一 个 解决 方案 ， 而 这 个 方案 一 定 要 和 买 家 协商 ， 当 和 买 家 达成 一 个 双方 都 认可 的 方案 时 ， 客 服 要 以 店铺 的 实际 能 力 给 买 家 做 
出 一 个 保证 ， 如 可 以 通过 对 商品 质量 的 保证 、 具 体 的 物流 时 间 的 保证 、 选 礼品 和 代金 券 的 保证 等 ， 让 买 家 对 自己 的 店铺 重新 树立 信心 。 


第 五 ， 向 对 方 说 明 中 差 评 对 于 店铺 发 展 的 巨大 影响 ， 引 导 买 家 修改 中 / 差 评 。 


当 买 家 对 解决 方案 感到 满意 之 后 ， 客 服 需要 向 买 家 说 明 中 / 差 评 对 于 店铺 发 展 的 巨大 影响 ， 希 望 对 方 能 够 体谅 ， 用 真情 去 打动 对 方 。 当 对 方 同意 修改 
中 / 差 评 之 后 ， 客 服 可 以 指导 买 家 如 何 通 过 淘宝 网 页 修改 中 / 差 评 ， 再 和 对 方 确认 是 否 已 经 修改 成 功 。 当 买 家 成 功 修改 了 中 / 差 评 后 ， 客 服 的 中 / 差 评 维护 也 取 
得 了 成 功 ， 一 定 不 要 忘记 对 买 家 的 理解 表示 感谢 。 


总 之 ， 通 过 电话 与 买 家 进行 沟通 和 我 们 平时 的 通话 不 一 样 ， 一 定 要 注重 每 一 个 细节 ， 尽 力 让 买 家 对 店铺 的 印象 有 所 改观 。 我 们 需要 用 微笑 去 服务 对 
方 ， 相 信 通 过 努力 总 能 换 来 好 的 结果 。 


(4) 电话 沟通 的 话 术 
电话 沟通 案例 ， 如 图 1-68 所 示 。 


通过 电话 与 买 家 沟通 ， 客 服 要 注意 不 能 与 买 家 产生 冲突 、 要 礼 狐 对 待 ， 售 后 问题 要 跟 进 到 底 ， 责 任 到 人 ， 以 免 纠纷 升级 ， 并 且 要 不 断 提高 自己 的 业务 
能 力 ， 提 高 电话 沟通 技能 。 
客服 : 杀 ， 你 好 ， 我 是 淘宝 网 xx 网 店 的 售后 客服 。 之 前 您 在 我 们 
店 买 了 一 件 补 子 / 衣 服 ， 您 还 记得 吗 y》 看 到 您 给 我 们 的 留言 了 ， 真 
的 非常 抱歉， 我 们 的 服务 没有 能 让 您 满意 ， 这 次 给 您 打 电 话 主 要 


是 想 提 高 我 们 店铺 的 整体 服务 质量 ， 非 常 感谢 您 的 反馈 意见 ， 我 
们 将 赠送 您 20 元 的 优惠 券 ， 这 次 想 麻 烦 您 一 件 事 ， 和 希望 您 把 中 评 
改 成 好 评 ， 我 们 希望 以 后 把 所 有 的 顾客 都 服务 好 。 


图 1-68 ”电话 沟通 案例 


1.5 ”客户 关系 管理 


客户 关系 管理 (Customer Relationship Management，CRM) 是 一 种 战略 管理 ， 是 商家 通过 有 效 的 管理 制度 和 技术 工具 ， 不 断 加 强 与 客户 交流 、 
不 断 了 解 客户 需求 、 不 断 挖掘 客户 价值 的 过 程 。 客 户 关 系 管理 以 客户 为 中 心 ， 与 前 端 销售 是 不 同 的 。 


工作 流程 : 收集 客户 信息 一 分 析 客 户 数据 一 细 分 客户 类 型 一 制定 相应 的 营销 策略 一 维护 客户 关系 ， 提 升 客户 价值 ， 如 图 1-69 所 示 。 
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收集 客 ”分 析 客 。” 细 分 客 ”制定 营 ”维护 客户 
户 信 息 ” 户 数据 ” 户 类 型 ” 销 策略 天 系 ,提升 
客户 价值 


图 1-69 客户 管理 管理 流程 
客户 管理 的 核心 思想 : 通过 完善 客户 服务 和 需求 ， 向 客户 提供 满意 的 产品 和 服务 ， 达 到 客户 满意 的 目的 。 


其 实 客户 关系 管理 好 比 恋 爱 时 对 男友 (女友 ) 的 关系 管理 ， 如 图 1-70 所 示 。 


1. 男友 (女友) 长 时 间 不 拱 理 的 时 候 ， 你 怎么 做 ? 

2. 你 为 什么 要 在 生日 的 时 候 送 给 他 礼物 呢 ? 

3. 你 怎么 知道 他 喜欢 这 样 的 礼物 的 ? 

4 不 入 什么 节日 ， 你 总 是 闫 同样 的 东西 ， 他 还 会 
高 XS? 


-Rn 


图 1-70 恋爱 管理 


1.5 ”客户 关系 管理 


1.5.1 什么 是 客户 关系 管理 


客户 关系 管理 (Customer Relationship ”Management，CRM ) 是 一 种 战略 管理 ， 是 商家 通过 有 效 的 管理 制度 和 技术 工具 ， 不 断 加 强 与 客户 交流 、 


不 断 了 解 客户 需求 、 不 断 挖掘 客户 价值 的 过 程 。 客 户 关系 管理 以 客户 为 中 心 ， 与 前 端 销售 是 不 同 的 。 


工作 流程 : 收集 客户 信息 一 分 析 客户 数据 一 细 分 客户 类 型 一 制定 相应 的 营销 策略 一 维护 客户 关系 ， 提 升 客户 价值 ， 如 图 1-69 所 示 。 


9 


收集 客 ”分 析 客 。” 细 分 客 ”制定 营 ”维护 客户 
户 信 息 ” 户 数据 “” 户 类 型 ” 销 策略 ”天 系 ， 提 升 
客户 价值 


图 1-69 ”客户 管理 管理 流程 
管理 的 核心 思想 : 通过 完善 客户 服务 和 需求 ， 向 客户 提供 满意 的 产品 和 服务 ， 达 到 客户 满意 的 目的 。 


其 实 客户 关系 管理 好 比 恋爱 时 对 男友 (女友 ) 的 关系 管理 ， 如 图 1-70 所 示 。 


1. 男友 (女友 ) 长 时 间 不 搭理 的 时 候 ， 你 怎么 做 ? 
2. 你 为 什么 要 在 生日 的 时 候 送 给 他 礼物 呢 ? 
3. 你 怎么 知道 他 喜欢 这 样 的 礼物 的 ? 
4. 不 管 什 么 节日 ， 你 总 是 送 同样 的 东西 ， 他 还 
高 兴 吗 ? 
= 


图 1-70 恋爱 管理 


1.5.2 客户 管理 的 重要 性 
网 店 客户 进入 和 成 长 的 路 径 ， 如 图 1-71 所 示 。 
对 于 一 个 网 店 而 言 ， 从 一 个 新 客户 进入 店铺 开始 到 成 为 忠诚 客户 ， 有 着 非常 清晰 的 成 长 路 线 。 


客户 进入 店铺 首先 成 为 访问 客户 ， 如 存在 购买 意向 ， 则 成 长 为 潜在 购买 客户 ， 经 过 店铺 一 系列 的 影响 策略 和 细致 的 服务 后 ， 客 户 购 买 商品 成 为 购买 客 
户 。 


客户 进入 和 成 长 的 路 径 


访问 客户 


客户 关系 管理 


图 1-71 客户 进入 和 成 长 的 路 径 


但 是 成 为 购买 客户 后 并 不 意味 着 交易 的 结束 ， 据 统计 分 析 ， 开 发 一 名 新 客户 的 成 本 是 维护 一 名 老 客户 成 本 的 7 倍 ; 向 新 客户 推销 产品 的 成 功率 是 159， 
向 老 客户 推销 产品 的 成 功率 是 50%; 满意 的 客户 会 带 来 8 笔 潜在 的 生意 ， 不 满意 的 客户 可 能 影响 25 个 人 的 购买 意愿 ; 60% 的 新 客户 来 自 老 客户 的 推荐 。 如 果 
忽略 对 老 客户 的 关注 ， 大 多 数 企业 会 在 5 年 内 流失 一 般 的 客户 。 


下 面 我 们 分 析 一 下 新 / 老 客户 的 购物 路 径 ， 如 图 1-72 所 示 。 


收 货 


新 客户 =》 La We》 购买 eee》 完成 
询问 售后 a 


收 货 验 
老 客户 用 ms 路 ” me》 咨询 Eee》 购买 ee 完成 支 f 
- 满意 度 | 


图 1-72 新 客户 与 老 客 户 对 比 


通过 对 比 新 / 老 客户 的 购物 路 径 我 们 发 现 ， 新 客户 在 评估 商家 、 购 物 过 程 咨 询 、 售 后 满意 度 等 方面 比 老 客户 要 复杂 ， 老 客户 的 维护 成 本 自然 也 就 更 低 。 


因此 ， 深 度 挖掘 老 客户 的 价值 ， 不 仅 能 够 降低 推广 成 本 ， 更 重要 的 是 能 增强 顾客 忠诚 度 。 


1.5.3 ”网 店 的 客户 管理 过 程 


经 营 网 店 并 不 是 一 个 短期 行为 ， 在 长 期 的 经 营 过程 中 ， 卖 家 希望 拥有 更 多 的 长 期 客户 ， 如 何 对 有 重复 购买 行为 和 意愿 的 买 家 进行 跟踪 和 管理 ， 也 是 作 
为 卖家 该 用 心 考虑 的 问题 。 网 店 的 客户 管理 过 程 如 图 1-73 所 示 。 


四 从 点 滴 开始 积累 客户 资料 ， 客 服从 
积 察 贷 料 聊天 的 过 程 中 就 开始 进行 积累 


| A 根据 会 员 分 布 情况 设置 合理 的 会 
划分 寺 级 员 等 级 制度 及 有 效 期 … 


EY 是 不 是 休眠 客户 
\ 洲 月 袖 汶 洁 
符 忆 分 类。 。。 购买 频次 
客 单价 
购买 物品 的 周期 性 
= 发 送 邮 件 


会 员 卡 到 期 通知 


图 1-73 ”网 店 的 客户 管理 过 程 


我 们 可 以 通过 建立 简单 有 效 的 客户 跟踪 档案 来 积累 客户 资料 ， 根 据 会 员 分 布 情况 设置 合理 的 会 员 等 级 ， 把 客户 根据 消费 水 平 、 购 买 频 次 、 购 买 周期 等 
条 件 进行 客户 分 类 ， 然 后 进行 精准 的 客户 关怀 和 客户 营销 ， 从 而 建立 优质 的 客户 关系 管理 方案 。 


1.5.4 客户 的 分 析 及 打 标 


1. 客户 购物 分 析 

以 淘宝 网 为 例 ， 顾 客 进入 店铺 的 路 径 常 见 的 有 : 搜索 、 活 动 、 购 物 车 、 站 内 及 站 外 广告 、 分 享 、 老 客户 回 购 等 。 

接 下 来 我 们 通过 一 个 例子 帮助 大 家 理解 什么 是 路 径 分 析 。 

对 于 路 径 搜索 ， 这 类 客户 群 的 特点 是 : 购买 目标 明确 ， 带 着 购物 需求 咨询 ， 相 对 容易 成 交 。 客 户 维护 要 点 : 分 析 顾客 购买 商品 的 使 用 周期 。 


举例 : 笔者 刚 有 宝宝 的 时 候 ， 需 要 购买 奶粉 ， 于 是 笔者 就 在 网 上 搜索 什么 品牌 的 奶粉 适合 刚 出 生 的 宝宝 喝 。 通 过 搜索 ， 笔 者 锁定 了 美 素 佳 儿 这 个 品牌 
的 奶粉 。 之 后 通过 搜索 “天 猫 国际 ”， 笔 者 从 其 中 的 一 家 店铺 购买 了 这 个 品牌 1 段 的 奶粉 ， 并 且 每 个 月 都 会 买 2 继 ， 后 来 这 家 店铺 就 根据 笔者 的 购买 习惯 每 
个 月 向 笔者 推送 优惠 券 。 当 孩子 吃 的 奶粉 需要 从 1 段 换 到 2 段 的 时 候 ， 这 家 店铺 又 有 2 段 的 促销 活动 。 而 笔者 觉得 有 优惠 券 可 用 很 好 ， 所 以 就 很 少 再 搜索 其 他 
商家 了 。 这 家 店铺 通过 这 样 的 方式 成 功 地 “拦截 ”了 笔者 购买 其 他 商家 同 品牌 奶粉 的 机 会 。 


分 析 顾 客 进入 的 路 径 ， 可 以 了 解 顾客 的 浏览 偏好 及 购物 行为 习惯 ,帮助 我 们 有 针对 性 地 对 顾客 进行 维护 。 对 于 其 他 路 径 进 入 店铺 的 顾客 ， 在 这 里 暂 不 
多 举例 子 。 


2. 客户 “ 打 标 ” 


什么 是 顾客 打 标 呢 ? 为 什么 要 给 顾客 打 标 ? 


客户 在 购物 的 过 程 中 ， 和 客服 第 一 次 打交道 的 时 候 ， 客 服 对 顾客 能 否 留 下 印象 是 至 关 重 要 的 ， 所 以 作为 网 店 客服 人 员 ， 当 有 顾客 进 店 询 单 时 ， 需 要 考 
虑 以 下 几 个 问题 : 


“ 他 /她 是 谁 ? 

“ 他 /她 好 说 话 吗 ? 

“ 他 /她 以 前 在 店内 消费 过 吗 ? 消费 了 多 少 ? 
: 他 /她 是 我 们 的 会 员 吗 ? 


: 他 /她 喜欢 晒图 吗 ? 


他 /她 对 价格 敏感 吗 ? 


为 什么 要 这 样 想 ? 


一 个 优秀 的 客服 ， 不 仅仅 是 在 询 单 转化 率 、 服 务 态 度 、 响 应 速度 上 做 到 优秀 ， 而 是 要 更 多 地 去 思考 顾客 是 个 什么 样 的 人 ”顾客 在 想 什么 ”如 何 让 顾客 
记 住 我 ( 即 个 人 印象 或 品牌 印象 ) ? 


这 是 什么 ? 这 就 是 顾客 画像 。 

当 有 人 向 你 这 样 介绍 一 个 人 的 时 人 息 ， 比 如 某 男 很 胖 ， 身 高 160， 头 发 很 长 ， 胡 子 很 长 ， 喜 欢 说 脏话 ， 有 钱 。 你 是 不 是 在 大 脑 里 对 他 有 一 个 印象 了 呢 ? 
再 比如 ， 当 有 顾客 上 门 询 单 的 时 候 ， 你 能 在 1 秒 钟 内 在 大 脑 中 形成 客户 画像 ， 是 不 是 和 对 方 沟通 的 时 候 更 容易 一 些 呢 ? 

那 这 是 什么 ”这 是 标签 ， 可 以 描绘 出 一 个 人 的 标签 ， 也 叫 关键 词 。 

那 该 怎么 做 ? 


为 了 更 好 地 在 接 到 客户 询 单 时 在 大 脑 中 快速 形成 客户 画像 ， 来 迅速 判断 出 自己 的 话 术 和 营销 策划 ,我 们 必须 从 多 维度 来 设计 标签 。 


网 店 的 会 员 标签 分 为 两 种 ， 一 种 是 手动 标签 ， 一 种 是 自动 标签 ， 如 图 1-74 所 示 。 
.手动 标签 : 需要 我 们 在 和 客户 聊天 过 程 中 ， 通 过 沟通 技巧 ( 话 术 ) 来 获取 对 方 的 信息 ， 然 后 给 对 方 打上 标签 。 


“ 自动 标签 : 通过 系统 的 筛选 条 件 ， 自 动 给 包含 这 些 条 件 的 客户 打上 标签 。 为 了 更 好 地 让 客服 识别 标签 ， 在 标签 上 加 上 数字 来 判断 。 


1 送 妈妈 
1 送 丈 母 娘 


2 上 新 
2 购买 因素 2 活动 


2 优惠 券 


3 微 淘 
普通 会 员 
客户 等 级 “| 离 级 会 员 Wi 
VIP 会 员 。 车 
离 级 VIP 会 员 喇 
活跃 客户 
客户 状态 沉睡 客户 
离线 客户 


! 全 用 区 景 [1 送 老 站 阁下 
1 自 穿 
1 送 痣 蜜 
) 


图 1-74 ”网 店 会 员 标 签 


1.5.5 ”客户 群 组 工具 及 客户 关怀 


1. 客户 群 组 工具 
为 了 能 够 更 好 地 与 顾客 互动 ， 还 需要 一 个 将 顾客 按 不 同 标准 进行 分 组 的 工具 。 目 前 ， 常 用 的 沟通 工具 有 干 牛 好 友 分 组 、 阿 里 旺旺 群 、 微 信和 群 等 。 
(1) 干 牛 好 友 分 组 


当 顾客 通过 阿里 旺旺 向 客服 咨询 时 ， 作 为 客服 ， 首 先 应 该 将 顾客 加 为 好 友 ， 并 放 到 相对 应 的 分 组 中 。 好 友 分 组 可 根据 所 售 商品 、 顾 客 特征 、 喜 好 、 购 
物 习 惯 等 进行 自 定义 设置 。 当 顾客 再 次 沟通 时 ， 客 服 可 以 根据 该 顾客 分 组 标签 第 一 时 间 判 断 出 顾客 的 需求 或 特征 ， 并 且 客 服 也 可 以 在 同一 组 顾客 中 通过 群 
发 信息 的 形式 定期 推送 信息 。 


(2) 阿里 旺旺 群 
也 可 以 将 顾客 添加 到 阿里 旺旺 群 中 ， 通 过 阿里 旺旺 与 顾客 沟通 ， 建 立 感情 ， 使 顾客 对 品牌 、 产 品 、 服 务 的 好 感度 不 断 增强 。 
(3) 微 信 群 


目前 ,很 多 商家 在 发 货 包裹 中 都 会 放 上 自己 的 微 信和 群 的 二 维 码 ， 邀 请 顾客 扫 码 入 群 。 阿 里 旺旺 群 与 微 信 群 都 是 双向 互动 的 沟通 方式 ， 但 是 微 信和 群 更 灵 
活 ， 很 多 商家 都 会 在 微 信 群 中 定期 发 送 红包 来 刺激 顾客 购物 的 积极 性 ， 是 目前 大 部 分 顾客 喜欢 的 一 种 方式 。 


2. 客户 关怀 


对 商家 而 言 ， 忠 诚 的 客户 是 商家 竞争 中 最 有 力 的 支持 ， 如 何 维系 客户 在 日 常 交 易 及 大 促销 中 的 忠诚 度 ， 如 何 让 客户 再 次 产生 购买 行为 ， 把 顾客 忠诚 度 
变现 ， 都 是 做 客户 关系 管理 的 关键 。 只 有 不 断 地 给 顾客 提供 优质 的 产品 、 舒 适 的 服务 ， 从 而 提升 顾客 的 满意 度 ， 才 能 达到 顾客 与 商家 双赢 的 结果 。 


一 个 店铺 的 顾客 消费 是 具有 生命 周期 的 ， 一 般 经 历 产生 、 成 长 、 成 熟 、 衰 者 和 死亡 5 个 阶段 。 其 中 ， 成 长 、 成 熟 和 衰老 往往 伴随 着 消费 行为 ， 而 成 熟 期 


则 是 消费 的 黄金 阶段 。 如 何 延 长 成 熟 期 ， 则 是 客户 关怀 的 内 容 和 最 终 目的 。 


对 老 客户 的 关怀 ， 可 以 提升 顾客 的 满意 度 ， 顾 客 回 购 ， 是 因为 信赖 产品 及 服务 ， 从 而 更 加 愿意 尝试 高 价 产品 ， 对 产品 口碑 相传 。 越 忠诚 的 顾客 ， 越 追 
随 品 牌 ， 而 对 价格 的 波动 不 敏感 ; 相反 ， 流 动 的 顾客 ， 往 往 关 注 的 是 产品 本 身 或 价格 。 


3. 关怀 方式 

目前 ， 常 用 的 关怀 方式 有 短信 、 电 话 、 阿 里 旺旺 、 邮 件 等 。 
(1) 短信 关怀 

“优势: 履 盖 面 广 ， 收 费 低 ， 可 和 群发; 

缺点; 字数 有 限 ， 无 表情 ， 容 易 被 忽略 。 


如 果 商 家 采取 短信 关怀 方式 ， 不 宜 在 顾客 休息 或 忙碌 的 时 间 段 发 送 短信 ， 短 信 内 容 不 宜 死 板 ， 如 ， 我 是 xx 店铺 ， 店 内 现在 全 场 5 折 等 。 


/ 


(2) 电话 关怀 
“优势: 实时 性 高 、 沟 通 效果 好 、 顾 客 记忆 深刻 ; 
“劣势: 成 本 高 、 对 沟通 人 员 要 求 高 、 效 率 低 、 授 扰 度 高 。 


电话 关怀 时 间 不 宜 过 早 或 过 晚 ， 关 怀 内 容 不 适合 推送 促销 信息 ， 更 适合 关怀 顾客 使 用 产品 的 感受 。 如 果 顾 客 表示 不 愿意 接 到 类 似 的 电话 时 ， 应 及 时 致 
亲 并 在 该 顾客 标签 中 备注 留 档 。 


(3) 阿里 旺旺 关怀 

` 优势: 免费 ， 可 使 用 表情 ， 可 和 群发， 不 限制 字数 ， 骚 扰 性 低 ; 

. 劣势 : 顾客 不 在 线 时 无 法 及 时 沟通 。 

(4) 邮件 关怀 

* 优势 : 可 群发 ， 可 制作 精美 的 版 面 与 图 文 ; 

. 劣势 : 容易 被 当 作 垃 圾 邮件 ， 时 效 性 差 。 

4. 关怀 内 容 

商家 向 顾客 传达 关怀 意愿 的 形式 和 内 容 也 是 多 种 多 样 的 ， 常 见 的 有 售后 关怀 、 情 感 关怀 、 节 日 关怀 及 促销 推送 。 
(1) 售后 关怀 


当 顾客 下 单 付款 后 ， 商 家 发 货 时 通常 会 给 顾客 发 送 短信 ， 告 知 发 货 时 间 、 使 用 的 快递 等 。 例 如 : 亲 ， 您 购买 的 宝贝 已 经 发 货 ， 使 用 的 是 圆通 快递 ， 预 
计 2 ~ 3 天 到 达 ， 请 保持 手机 畅通 ， 方 便 快 递 联 络 。 当 快递 到 达 顾 客 所 在 的 城市 时 ， 顾 客 也 会 收 到 短信 提示 ; 如 果 因 为 天 气 或 其 他 不 可 抗力 情况 导致 物流 不 
能 按时 到 达 时 ， 也 可 以 发 送 短信 告知 顾客 。 这 些 都 属于 售后 关怀 。 


售后 关怀 能 够 帮助 顾客 清楚 地 知道 自己 所 购买 的 产品 的 物流 情况 ， 从 而 提高 顾客 的 购物 体验 ， 提 升 满意 度 。 


值得 注意 的 一 点 是 ， 除 了 发 货 关 怀 、 同 城关 怀 、 签 收 关怀 以 外 ， 还 有 最 重要 的 一 项 是 使 用 关怀 。 绝 大 多 数 商 家 都 只 做 前 三 项 关怀 ， 而 忽略 了 使 用 关 
怀 ， 但 使 用 关怀 恰 是 最 能 让 顾客 印象 深刻 的 ， 客 服 应 在 顾客 收 到 产品 一 周 左 右 ， 询 问 顾客 使 用 产品 的 感受 ， 听 取 顾 客 的 意见 。 不 但 能 够 让 顾客 认为 商家 注 
重 客户 体验 ， 还 能 够 了 解 到 顾客 的 真实 想法 ， 从 而 改进 商家 的 产品 或 服务 。 


(2) 情感 关怀 


商家 做 CRM 的 目的 是 培养 顾客 的 忠诚 度 与 满意 度 ， 除 了 资金 投入 以 外 ， 还 离 不 开 感 情 投资 。 尽 管 很 多 时 候 商家 会 选择 用 软件 蔡 代 人 工 关 怀 ， 但 是 顾客 
不 喜欢 对 机 器 说 话 的 感觉 ， 而 是 更 喜欢 有 感情 、 重 细节 的 关怀 方式 。 这 就 需要 客服 在 与 顾客 沟通 时 更 人 性 化 ， 更 注重 顾客 的 情绪 ， 而 不 是 一 味 地 使 用 快捷 
豆 语 或 自动 回复 。 


当 到 了 顾客 生日 或 有 重要 纪念 日 时 ， 商 家 可 以 给 顾客 发 送 祝福 短信 ， 重 要 的 顾客 甚至 可 以 寄 上 一 份 礼物 。 例 如 笔者 结婚 时 拍摄 婚纱 照 的 那 家 影楼 ， 会 
在 每 年 笔者 的 结婚 纪念 日 那天 给 笔者 发 送 祝福 信息 ， 美 好 的 祝福 ， 总 会 让 笔者 回忆 起 新 婚 的 幸福 ， 更 是 记 住 了 影楼 的 用 心 ; 当 笔 者 怀孕 时 ， 首 先 想到 的 就 


是 去 这 家 影楼 拍 孕 妇 照 系列 ; 当 宝 宝 出 生 百 天 时 ， 又 去 该 影楼 拍摄 宝宝 照 ， 并 将 其 推荐 给 了 身边 有 需要 的 朋友 。 小 小 的 一 条 祝福 短信 ， 却 产生 了 这 样 大 的 
商业 价值 ， 这 就 是 情感 关怀 的 魅力 。 


(3) 节日 关怀 
在 节日 来 临时 ， 客 服 通 过 短信 或 阿里 旺旺 向 顾客 传达 关怀 的 意愿 并 适当 推送 促销 信息 ， 也 会 达到 不 错 的 效果 。 
(4) 促销 推送 


当 商 家 发 布 新 品 或 进行 店铺 庆典 、 日 常 促销 时 ， 通 常会 提前 给 顾客 发 送 优惠 券 或 红包 ， 客 服 应 及 时 告知 顾客 相关 的 活动 信息 。 但 此 类 信息 不 宜 频 率 太 
高 、 语 言 太 直 白 ， 否 则 容易 引起 顾客 的 反感 。 据 国际 权威 机 构 深入 调查 统计 ， 把 顾客 的 满意 度 提高 5 个 点 ， 企 业 的 利润 可 增加 5 倍 。 所 以 ， 无 论 商家 做 任何 
的 关怀 行动 ， 最 终 目的 都 是 提高 顾客 的 满意 度 ， 从 而 提升 顾客 忠诚 度 。 客 服 在 日 常 维护 中 ， 也 要 多 关注 顾客 对 产品 或 服务 的 “抱怨 ”， 可 询问 顾客 对 此 产 
品 或 服务 的 改进 建议 ， 同 时 也 要 花心 思 让 核心 顾客 体会 到 温暖 ， 不 断 地 为 顾客 制造 惊喜 或 感动 ， 平 时 多 跟 顾 客 聊 天 、 谈 心 ， 这 样 顾客 才 会 有 参与 感 和 满足 
感 ， 才 更 愿意 与 商家 一 起 成 长 。 


客户 维护 不 是 一 成 不 变 的 ， 也 没有 固定 的 开始 时 间 节 点 。 其 实 ， 当 顾客 第 一 眼看 到 你 的 店铺 或 商品 时 ， 客 户 维护 工作 就 已 经 开始 了 。 如 何 把 顾客 留 
下 ， 让 其 愿意 下 单 购 买 ， 并 且 在 以 后 的 日 子 里 还 愿意 再 次 购买 ， 或 者 介绍 周围 的 人 来 买 ， 都 是 客户 维护 工作 做 得 好 与 坏 的 见证 。 客 户 关 系 管理 的 意义 就 在 
于 ， 把 顾客 留 在 你 的 店内 ， 为 产品 或 服务 买单 。 客 户 关系 管理 是 一 个 持续 而 细致 的 工作 ， 要 通过 长 期 对 顾客 行为 特征 、 消 费 习惯 的 分 析 、 整 合 ， 以 数据 为 
依据 ， 以 人 性 为 核心 ， 最 终 建立 起 适合 商家 自身 的 客户 维护 体系 。 


. 第 2 章 ”淘宝 客服 实战 篇 


. 第 3 章 ”京东 客服 实战 篇 


第 2 章 ”淘宝 客服 实战 篇 


2.1 淘宝 平台 认 知 


很 多 人 几乎 每 天 都 在 使 用 淘宝 ， 淘 宝 给 人 们 的 日 常生 活 带 来 了 很 多 的 便利 ， 但 是 你 真 的 了 解 淘宝 吗 ? 


淘宝 是 什么 呢 ? 如 图 2-1 所 示 为 淘宝 网 首页 。 
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mea/ 37/ se | 本 ”春季 故 人 

i 邓 鸣 典 HB 

美 妆 / 洗 护 / 保健 品 ,春喜 刁 抢 断 货 子 1! 

eh 网 上 有 害 信 息 举报 去 区 。 > 

ep 结 夫 论坛 去 嫉 

游戏 /动漫 /影视 淘 主 全球 购 发 布 《2019 养 生 消 费 者 画像 

美食 / 生 鲜 / 要 食 90 后 卖 黄河 沙土 尿 汶 。 西湖 龙井 第 一 采 

鲜花 /宠物 / 农 次 TMALL 天 洪 理想 生活 上 天 痢 5/6 今日 执 实 本 向 

工具 /装修 /建材 舒适 真皮 工作 鞋 大红 条 办 让 

家 具 / 家 饰 / 家纺 A 

汽车 / 二手 车 /用品 yD @ | 
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学 习 / 卡 券 / 本 地 服务 爆 款 好 货 一 站 购 齐 GREATWALL ”华夏 大 酒 窖 出 品 找 服 务 演出 水 电 煤 火车 票 
了 阿里 APP 更 多 

圣 节 : 元 阅 二 次 元 游园 会 等 你 来 ! 更 多 
S 淘宝 头条 en 在 此 推荐 给 大 家 一 个 好 玩 的 二 次 淘 支 总 
让 你 的 生活 更 有 者 元 线 下 活动 ， 一 起 来 了 解 一 下 把 ! OO © 国画 


图 2-1 淘宝 网 首页 


淘宝 网 是 亚太 地 区 较 大 的 网 络 零 售 商 圈 ， 由 阿里 巴巴 集团 在 2003 年 5 月 创立 。 淘 宝 网 是 国内 深 受 欢 迎 的 网 购 零 售 平台 之 一 ， 拥 有 近 5 亿 的 注册 用 户 数 ， 
每 天 有 超过 6000 万 的 固定 访客 ， 同 时 ， 其 每 天 的 在 线 商 品 数 已 经 超过 了 8 亿 件 ， 平 均 每 分 钟 售 出 4.8 万 件 商 品 。 


淘宝 是 商品 的 集散 地 。 从 商品 购买 的 消费 本 质 来 看 ， 淘 宝 是 一 个 提供 客户 需求 、 激 发 客户 欲望 、 促 使 客户 购买 产品 的 平台 ， 淘 宝 平台 每 天 的 交易 额 巨 
大 ， 它 也 是 一 个 通过 这 种 群体 性 投入 实现 买卖 双方 共 赢 、 达 到 平台 盈利 的 交易 平台 . 


第 2 章 淘宝 客服 实战 篇 


2.1 淘宝 平台 认 知 


很 多 人 几乎 每 天 都 在 使 用 淘宝 ， 淘 宝 给 人 们 的 日 常生 活 带 来 了 很 多 的 便利 ， 但 是 你 真 的 了 解 淘 宝 吗 ? 


淘宝 是 什么 呢 ? 如 图 2-1 所 示 为 淘宝 网 首页 。 


淘 宝 网 QQ 适合 胖 女 人 的 打 底 祖 


Taobao.com 


耳机 收音 机 移动 硬盘 新 款 男装 机 项 合 电动 牙刷 手机 支架 蓝牙 耳机 时 尚 连衣裙 沙发 夫 克 定制 窗 市 男士 内 裤 
天 猎 。” 聚 划 算 ”天 猪 起 市 “| 潮汐” 电 加 城 ” 司 法 抬 赤 海 主 心 选 ” 兴 农 扶贫 | t 医 旅 智能 生活 ” 苏 了 易 购 


女装 / 男装 / 内 衣 
桂 玫 /箱包 /配件 季度 大 促 SR 
= zx i 7 
童装 玩具 / 孚 产 / 用品 * 春玲 豆 上册 跨 店 满 减 re 
家 电 / 数码 / 手机 | | 上 不 封顶 | 155 1 0 227 
全- 待 收 做 。 待 发 货 。 待 付款 待 评价 
美 妆 / 洗 护 / 保健 品 / 春 款 刁 抢 饭 货 子 ! Tis 商业 家 具 
珠宝 / 眼镜 / 手表 A 网 网 上 有 害 信 息 举报 去 区 > 
运动 /户外 /乐器 : | | | 公告 规则 论坛 安全 《省 
游戏 /动漫 /影视 i i | 下 站 国 。 沟 主 全 环 W9 发 布 (2019 状 生 消 费 者 画像 ) 
美食 / 生 鲜 / 零食 和 90 后 卖 黄河 沙土 尿 汶 。 “西湖 龙井 第 一 采 
鲜花 /宠物 / 农 次 THALL 天 项 理想 生活 上 天 条 5/6 今日 热 实 四 和 白 
工具 / 装修 /建材 舒适 直 皮 工作 鞋 充 话费 旅行 村 险 游戏 
家 具 / 家 饰 / 家 纺 久 站 12 小 时 不 累 肢 局 
汽车 /二手 车 / 用 品 : @ i © 
| 彩票 电影 酒店 理财 
办 公 / DIY / 五 金 电子 ~ 
百 灌 / 矢 阿 / 家 许 保 健 长 大 区 苗 酒 盛世 典藏 美酒 佳 酸 如 8 © 日 
学 习 / 卡 券 / 本 地 服务 SREATWALL 华夏 大 酒 窗 出 品 措 服 务 。 ” 满 出 。 ”水 电 煤 ”火车 村 
阿里 APP 更 多 
2 万 圣 节 去 哪 玩 ? 良 阅 二 次 元 游园 会 等 你 来 ! 更 多 淘 聚 
S 淘宝 头条 哈 哄 ， 大 家 好 ， 我 是 你 们 的 微 漫游! 万 圣 节 快要 到 了 ， 在 此 推荐 给 大 家 一 个 好 玩 的 二 次 因 几 国民 所 
让 您 的 生活 更 有 起 元 线 下 活动 ， 一 起 来 了 解 一 下 把 ! 有 © 国 出 


图 2-1 淘宝 网 首页 


淘宝 网 是 亚太 地 区 较 大 的 网 络 零售 商 轿 ， 由 阿里 巴巴 集团 在 2003 年 5 月 创立 。 淘 宝 网 是 国内 深 受 欢迎 的 网 购 零 售 平台 之 一 ， 拥 有 近 5 亿 的 注册 用 户 数 ， 
每 天 有 超过 6000 万 的 固定 访客 ， 同 时 ， 其 每 天 的 在 线 商品 数 已 经 超过 了 8 亿 件 ， 平 均 每 分 钟 售 出 4.8 万 件 商品 。 


淘宝 是 商品 的 集散 地 。 从 商品 购买 的 消费 本 质 来 看 ， 淘 宝 是 一 个 提供 客户 需求 、 激 发 客户 欲望 、 促 使 客户 购买 产品 的 平台 ， 淘 宝 平台 每 天 的 交易 额 巨 
大 ， 它 也 是 一 个 通过 这 种 群体 性 投入 实现 买卖 双方 共 赢 、 达 到 平台 盈利 的 交易 平台 。 


2.2 淘宝 客服 工具 操作 技能 


作为 一 名 网 店 客服 ， 主 要 的 工作 就 是 以 平台 为 基础 ， 通 过 自己 的 专业 知识 ， 跟 买 家 沟通 来 达成 交易 。 在 这 个 过 程 中 客服 需要 对 自己 所 使 用 的 平台 有 足 
够 的 了 解 ， 也 要 充分 认识 到 平台 工具 的 重要 性 并 能 够 熟悉 操作 。 下 面 我 们 来 简单 介绍 一 下 淘宝 的 后 台 操作 工具 一 一 干 牛 。 


2.2.1 工具 的 下 载 及 安装 


干 牛 一 一 卖家 工作 台 ， 由 阿里 巴巴 集团 官方 出 品 ， 淘 宝 卖家 、 天 猫 商家 均 可 使 用 。 其 包含 卖家 工作 台 、 消 息 中 心 、 阿 里 旺旺 、 量 子 恒 道 、 订 单 管理 、 
商品 管理 等 主要 功能 ， 目 前 有 两 个 版 本 ， 即 电脑 版 和 手机 版 。 


下 面 介绍 下 干 牛 工 作 平台 的 下 载 与 安装 方法 。 


(1) 打开 淘宝 网 首页 ， 将 光标 移 到 “网 站 导航 ”处 弹出 下 拉 列 表 ， 如 图 2-2 所 示 。 


中 国 大 陆 ~ 亲 , 请 登录 免费 注册 ”手机 逛 淘宝 我 的 淘宝 ~ 轨 购 物 车 0 ~ 支 收藏 严 ~ 商品 分 类 千 牛 卖家 中 心 ” 联系 客服 ~ 


主题 市 场 特色 市 场 阿里 APP 精彩 推荐 集 

xz 。。 内 家。 六 寺 5 和 美 忆 秀 全 淘 ” 天 拉 支 全 余生 大 隆 抢 室 
箱包 趴 童 京 由 内 汝 码 腔调 淘 女 郎 星 庄 队 刘 管 飞 猪 妇 由 村主 内 淘 公 仔 浏览 器 

抽 装 喧 上 师 术 有 家 ” 阿里 折 妆 淘宝 众 和 旺 信 六” 阿里 钱 盾 源 宇 香江 淘宝 台湾 
续 动 各 有 和 -请 末 宝 mm 亲鱼 多 高 全 图 。 点 点 由 源 计 全 球 淘宝 东南 和 
四 中 动员。 昧 M 。 半 全 天 Routets 是 炒 音 乐 。。。。 淘 村 村 荣 色 更 虽 8。 半 窜 洁 仙 大 从 这 
这 家 资 。 有 全 人 网 聚 各 源 反 购 要 于 拍卖 会 阿里 去 淘 工作 阿里 巴巴 让 
六 奸 计 家 PE 人 精 选 。 非常 大 风衣 网 商 妇 行 阿里 邮 简 ”阿里 从 包 

汽车 。。 二 手 车 。 办 公 定制 团 阿里 翻 于 


教育 卡 券 本 地 


信息 举报 专区 > 
珠宝 / 眼 漠 / 手表 网 上 有 害 信息 举报 专区 


运动 / 户外/ 乐器 
游戏 /动漫 /影视 
美食 / 生 群 / 零食 


公告 规则 论坛 ”安全 。 公益 


淘宝 公益 平台 正式 更 名 益 起 来 商家 招 茵 即将 截 
卖家 如 何 设置 公益 宝贝 公益 机 构 开店 全 攻略 


AN 
鲜花 / 宠 彻 / 农 次 THALL 天 沸 理想 生活 上 天 痢 妥 坦 
六 = © 由 
工具 / 装修 / 建材 旅行 车 险 2 
家 具 / 家 饰 / 家 纺 x 直播 
TAR 国际 机 票 酒店 客栈 度假 门票 火车 村 
汽车 / 二手 车 / 用 品 > 自 往返 圭 现 台 请 选择 国际 机 村 品质 
办 从 /DIY / 五金 电 子 5 出 发 城市 到 达 城市 上 
百货 / 餐 桔 / 家 庭 保 健 
学 习 / 卡 券 / 本 地 服务 部 锌 相伴 要 要 发 声 靖 你 
喜欢 
pe 更 多 
图 2-2 ”网 站 导航 
(2) 在 “阿里 App” 下 找到 “ 旺 信 ” 并 单 击 进入 下 载 页 面 ， 如 图 2-3 所 示 。 

中 国 大 陆 “， 亲 ， 请 登录 免费 主 朋 ”手机 证 淘宝 御用 淹 宇 ~ 轨 购 物 车 0 ~ 去 收藏 只 ~ 商品 分 类 | 干 站 卖家 中 心 ”联系 客服 ~ = 网 站 导航 ~ 

主题 市 场 特色 市 场 阿里 APP 精彩 推荐 集 

女装 ” 。 轩 半 内 家。 鞋 对 要 这 竺 关节 秀 全 于 网 ” 光宇 E23 支付 宝 人 大 牌 失 宝 

箱包 。。 婴 主 这 电 ” 数码 腔 记 淘 女 部 星 店 宗 划 息 | 如 直 限 主 " 淘 公 他 浏览 器 

手册 闫 妆 ”于 宝 有 眼 济 要 有 家 ” 阿里 拍卖 光宇 众 敌 闲 @8 阿里 乒 盾 淘宝 香港 淘宝 台湾 

手表。 运动 站 和 名 和 由 亲鱼 高 德 地 图 。。” 点 点 由 淘宝 全 球 淘宝 东南 王 

游戏 。 动 是 。 影山。 美食 次 于 R outlets 淘 村 村 菜 包机 闭塞 汝 化 大 众 评审 

鲜花 裔 和 次 房产 俩 人 购 肾 品 泗 抢 购 拍卖 全 阿里 去 淘 T 作 " 阿里 巴巴 ii 

装 倍 。 建 村 。 守 百业 全 于 情 先 非常 大 牌 试用 阿里 邮 和 补 ” 。 阿里 众 包 

汽车 ”二 车 办公 定制 量 W 团 问 里 本 


教育 卡 券 本 地 
网 上 有 害 信息 举报 专区 。 > 


珠宝 / 眼镜 / 手表 
运动 /户外 /乐器 公告 规则 论坛 ”安全 公益 
游戏 /动漫 /影视 淘宝 公益 平台 正式 更 名 益 起 来 商家 招募 即将 截 


美食 / 生 鲜 / 零食 卖 这 如 0 何 设置 公益 宝贝 公益 机 构 开 店 全 攻略 


鲜花 1 寡 物 / 农 次 THALL 天 沼 理由 上 活 上 天 能 回 的 | 生 

工具 / 装修 / 建材 充 话费 旅行 车 险 游戏 

家 具 / 家 饰 /家 纺 名 店 潮 措 _ -| 让 
新 品 不 断 车 险 。 意外 险 ”健康 险 ”旅行 险 。 财产 险 

用品 热门 天 市 “请 选择 屿 市 

办 公 /DIY / 五金 电子 


保险 公司 ”人 保 车 险 


百货 / 餐 厨 / 家 庭 保健 


和 快速 续 保 。 车 险 活动 
学 习 / 卡 券 / 本 地 服务 


阿里 ApP 更 多 


图 2-3 ”上 旺 信 所 在 页 面 


(3) 单 击 “我 是 卖家 ”， 如 图 2-4 所 示 ， 进 入 干 牛 软件 下 载 页 面 。 


阿里 旺旺 


7 钥 更 令 > 


(4) 单 击 “下 载 干 牛 ”， 在 进入 的 页 面 中 需 选择 电脑 客户 端 下 载 还 是 手机 客户 端 下 载 。 
(5) 单 击 “手机 客户 端 ” 下 载 方式 ， 弹 出 一 个 二 维 码 页 面 ， 扫 描 该 二 维 码 即 可 下 载 正版 干 牛 App， 如 图 2-5 所 示 。 


(6) 如 果 选 择 电 脑 版 下 载 方式 ， 单 击 “ 电 脑 客户 端 下 载 ”， 弹 出 如 图 2-6 所 示 页 面 。 然 后 选择 相应 的 版 本 下 载 即 可 。 其 中 ，Mac Bata 是 指 苹果 电脑 
专用 。 


(7) 单 击 Windows 版 ， 弹 出 下 载 路 径 对 话 框 ， 如 图 2-7 所 示 。 设 置 好 相应 的 下 载 路 径 后 ， 单 击 “ 下 载 ”按钮 ， 开 始 下 载 。 


开放 合作 联系 我 们 返回 主页 


随时 随地 ， 掌 上 生意 


扫 一 扫 立即 下 载 


图 2-5” 千 牛 App 二 维 码 


开放 合作 联系 我 们 


国 千 千 


[一 
卖家 经 
曾经 ， 开 网 店 ， 要 


图 2-6 ”电脑 版 下 载 页 面 


新 建 下 载 任务 


文件 名 PETERAIERGEINI .exe 


图 2-7 下 载 路 径 设 置 界面 


(8) 下 载 完成 后 ， 双 击 下 载 的 安装 文件 ， 弹 出 快速 安装 对 话 框 。 单 击 “ 立 即 安装 ”按钮 ， 如 图 2-8 所 示 。 


返回 主页 


SA 
" 
六 号 


干 牛 -卖家 工作 台 


三 中 


同意 云 计 划 和 用 户 体验 改善 计划 


图 2-8 快速 安装 界面 


(9) 安装 完成 界面 如 图 2-9 所 示 。 


要 一 要 下 载 手 机 千 牛 


图 2-9 ”安装 完成 界面 


(10) 单 击 “立即 使 用 ”按钮 并 登录 干 牛 ， 登 录 时 的 账号 和 密码 就 是 你 的 淘宝 账号 和 密码 ， 如 图 2-10 所 示 。 


2.2.2 和 干 牛 工作 人 台 功 能 介绍 


图 2-10 千 牛 工作 合 登 录 界 面 


干 牛 工作 台 的 主要 功能 包含 干 牛 聊 天 、 插 件 中 心 、 消 息 中 心 、 数 字 中 心 、 任 务 中 心 等 。 


1. 干 牛 工 作 台 的 运行 模式 介绍 


干 牛 工作 台 分 为 电脑 版 和 移动 版 两 个 版 本 ， 其 中 ， 电 脑 版 有 两 种 运行 模式 ,: 


“ 工作 台 模 式 : 日 常 工作 若 以 管理 为 主 ( 比 如 客服 主管 ) ， 推 荐 使 用 此 模式 。 


“ 千 牛 聊天 模式 : 日 常 工作 车 以 沟通 为 主 ( 比 如 一 线 客服 ) ， 推 荐 使 用 此 模式 。 


2. 干 牛 工作 台 的 主要 功能 


“ 千 牛 聊天 : 包含 千 牛 聊天 功能 ， 让 买卖 沟通 、 内 部 沟通 更 便捷 。 


“ 插件 中 心 : 包含 丰富 的 插件 ， 比 如 商品 管理 、 交 易 管理 


协作 等 工具 ， 如 图 2-11 所 示 。 


、 数 据 分 析 、 促 销 管理 、 客 服 绩效 、 会 员 管 理 、 千 牛 机 器 人 、 进 
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图 2-11 千 牛 工作 台 界 面 
3. 消息 中 心 
消息 中 心包 括 系统 消息 与 服务 号 消息 ， 卖 家 可 根据 自身 需要 订阅 相关 推送 信息 ， 如 图 2-12 所 示 。 
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图 2-12 ”消息 中 心 界面 


在 工作 台 模 式 下 ， 卖 家 可 根据 自己 的 需求 添加 关注 的 数据 ， 如 图 2-13 所 示 。 
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图 2-13 ”生意 参谋 店铺 数据 界面 
5. 任务 中 心 
任务 中 心 提供 快捷 高 效 的 个 人 备 忘 提醒 和 团队 业务 协作 。 任 务 类 型 包括 : 我 的 任务 、 我 的 安排 和 业务 协作 ， 如 图 2-14 所 示 。 
VA 
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图 2-14 任务 中 心 界 面 


2.2.3 和 干 牛 工作 台 常 规 操 作 


1. 干 牛 工作 台 怎 么 挂 起 


方法 : 单 击 聊 天 窗口 左上 角 的 “ 挂 起 ”按钮 ， 可 快速 操作 挂 起 /不 挂 起 。 另 外 ， 还 可 对 挂 起 进行 启动 条 件 设置 ， 如 图 2-15 所 示 。 
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图 2-15” 千 牛 工作 台 挂 起 界面 


2. 设置 自动 回复 图 文教 程 
(1) 在 干 牛 App 中 登录 阿里 旺旺 账号 ， 也 就 是 淘宝 账号 ， 如 图 2-16 所 示 。 
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图 2-16 淘宝 账号 登录 界面 


(2) 成 功 登录 之 后 ， 在 “任务 中 心 ”窗口 ， 按 图 2-17 所 示 操 作 ， 完 成 新 建 快捷 短语 的 设置 。 
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图 2-17 新 建 快捷 短语 


也 可 以 通过 聊天 界面 左下 角 的 功能 按钮 进入 系统 设置 界面 ， 如 图 2-18 所 示 。 
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图 2-18 ”客服 设置 


(3) 根据 店铺 情况 ， 设 置 好 哪些 情况 使 用 自动 回复 ， 如 图 2-19 所 示 。 
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图 2-19 ”设置 自动 回复 


(4) 如 果 想 添加 新 的 自动 回复 内 容 ， 单 击 “ 自 动 回复 短语 ” ， 然 后 再 单 击 “ 新 增 ” 按 钮 ， 将 回复 内 容 输入 后 单 击 “ 保 存 ” 按 钮 即 可 ， 如 图 2-20 所 示 。 
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图 2-20 新 增 自动 回复 信息 


比如 ， 设 置 离开 时 的 自动 回复 ， 如 图 2-21 所 示 。 
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图 2-21 ”自动 回复 设置 界面 

3. 干 牛 锁 屏 后 自动 掉 线 返回 登录 界面 怎么 办 

解决 办 法 : 

(1) 核实 手机 是 否 登 录 了 旺 信 ， 或 者 是 否 登录 了 手机 淘宝 客户 端 中 的 旺旺 、 手 机 端 旺 信 、 手 机 淘宝 客户 端 中 的 旺旺 ， 以 及 和 干 牛 ， 不 支持 同时 登录 。 
(2) 手机 是 否 装 有 省 电 应 用 ， 若 装 有 省 电 应 用 (如 e.g360 手 机 助手 、 金 山 电 池 医 生 ) ， 请 将 干 牛 加 入 应 用 的 白 名单 。 

(3) 手机 登录 QQ 或 微 信 时 ， 是 否 能 正常 接收 消息 。 


(4) iPhone 用 户 通 过 干 牛 设置 一 聊天 设置 ， 确 保 已 经 选中 “后 台 保 持 在 线 ” 复 选 框 。 


若 上 述 操作 后 仍 无 法 解决 ， 请 通过 干 牛 工具 中 的 “问题 反馈 ”模块 ， 提 交 间 题 ， 待 相关 人 员 解 决 。 
4. 干 牛 PC 版 如 何 进行 子 账号 管理 
干 牛 PC 版 子 账号 如 何 管理 ”需要 主 账号 授权 后 方 可 使 用 ， 分 为 两 步 : 


(1) 主 账号 登录 干 牛 工 作 台 后 ， 在 右 侧 的 工具 栏 插 件 “ 子 账号 权限 ”中 进行 设置 ， 如 图 2-22 所 示 。 
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图 2-22 ” 子 账 号 权限 设置 


(2) 主 账号 登录 子 账号 后 台 ， 选 择 “ 员 工 管理 ”一 “部 门 结构 ”， 根 据 不 同 部 门 授予 子 账 号 使 用 干 牛 揪 件 的 权限 ， 如 图 2-23 和 图 2-24 所 示 。 
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【重要 通知 】 了 账号 接收 非 本 店 浦 帐 号 发 送 
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图 2-23 ” 子 账 号 -员工 管理 界面 
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图 2-24 应 用 服务 界面 
5. 如 何 设置 干 牛 在 线 状 态 


在 干 牛 工 作 台 左上 角 的 干 牛头 像 上 右 击 ， 更 改 在 线 状态 ， 如 图 2-25 所 示 。 
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图 2-25 ”更改 状态 


6. 如 何 修改 个 人 签名 


将 光标 移动 到 账号 名 上 ， 会 自动 显示 个 人 名 片 ， 单 击 下 方 的 “编辑 ”按钮 ， 输 入 个 性 签名 ， 如 图 2-26 所 示 。 
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图 2-26 ”个 人 签名 修改 界面 
7. 如 何 添 加 好 友 


在 搜索 框 内 输入 好 友 ID， 单 击 查找 按钮 ， 出 现 淘宝 账号 和 贸易 通 账号 ， 选 择 正确 的 账号 类 型 ， 单 击 好 友 旁 的 “+ ”号 完成 好 友 的 添加 ， 如 图 2-27 所 
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图 2-27 ”上 旺旺 好 友 添 加 界面 
8. 如 何 给 买 家 做 备注 


在 干 牛 聊天 窗口 “客户 ”模块 中 可 创建 和 设置 买 家 标签 ， 卖 家 账号 团队 之 间 会 自动 共享 此 信息 ， 如 图 2-28 所 示 。 
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9. 如 何 使 用 挂 起 功能 


单 击 聊 天 窗口 左上 角 的 “已 挂 起 ”图 标 ， 可 快速 操作 挂 起 /不 挂 起 ， 如 图 2-29 所 示 。 
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图 2-29 设置 挂 起 /不 挂 起 


10. 如 何 高 效 管理 客户 


为 了 提高 工作 效率 ， 降 低 客户 因 等 待 时 间 长 而 造成 客户 的 流失 ， 可 以 在 聊天 窗口 的 “联系 中 ” 栏 下 右 侧 按 “ 联 系 时 间 ” “等 待 分 钟 ”设置 客户 排序 顺 


11. 如 何 查看 快捷 导航 栏 


进入 干 牛 PC 版 : 在 接待 中 心 ， 即 可 根据 自己 的 需要 ， 查 看 今日 接待 、 未 下 单 、 未 付款 和 已 付款 ， 如 图 2-30 所 示 。 
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12. 如 何 查看 团队 成 员 的 聊天 记录 


图 2-30 ”不同 订单 状态 下 的 客户 情况 


对 同一 买 家 的 聊天 记录 ， 所 有 与 之 有 过 对 话 的 账号 间 可 以 共享 。 单 击 聊天 记录 窗口 右 下 角 的 “漫游 ”按钮 ， 即 可 方便 快速 地 从 云端 直接 读 取 聊 天 记 
录 ， 如 图 2-31 所 示 。 

13. 在 聊天 记录 中 如 何 修改 价格 

进入 干 牛 工作 台 ， 当 有 顾客 下 单 时 ， 在 干 牛 聊天 窗口 右上 角 选 择 “ 订 单 ” 一 “未 完成 ”， 找 到 相应 订单 后 单 击 “ 改 价 ”， 在 弹出 的 窗口 中 改 价 并 保 
存 ， 如 图 2-32 所 示 。 
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图 2-31 聊天 记录 查询 界面 
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图 2-32 ”宝贝 价格 修改 界面 


14. 如 何 备注 订单 信息 


在 接待 中 心 即 干 牛 聊天 窗口 的 “订单 ”状态 下 可 以 进行 备注 ， 根 据 不 同情 况 可 以 选择 不 同 颜色 的 标 旗 加 以 区 分 。 也 可 以 查看 买 家 留言 ， 如 图 2-33 所 


示 。 
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图 2-33 ”备注 订单 信息 


15. 如 何 跟 顾 客 核对 地 址 
在 客户 下 单 但 未 付款 的 状态 下 ， 可 以 查看 到 顾客 提交 的 订单 中 的 地 址 ， 可 以 以 此 为 由 提醒 顾客 确认 地 址 并 下 单 支付 ， 完 成 交易 ， 如 图 2-34 所 示 。 
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图 2-34 ”核对 地 址 


16. 如 何 催 买 家 付款 ， 尽 快 完成 交易 


在 客户 下 单 但 未 付款 的 状态 下 ， 可 以 通过 编辑 个 性 化 语言 ， 催 促 买 家 尽快 付款 完成 交易 ， 同 时 也 能 进一步 了 解 买 家 的 消费 行为 ， 如 图 2-35 所 示 。 
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图 2-35 ”订单 催 付 
17. 如 何 查看 买 家 浏览 本 店 商品 记录 


在 接待 中 心 与 买 家 聊天 窗口 中 ， 可 以 通过 “足迹 ”选项 查看 该 买 家 浏览 商品 的 记录 ， 以 作为 客服 向 买 家 推荐 商品 的 依据 ， 如 图 2-36 所 示 。 
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图 2-36 ” 买 家 足迹 
18. 如 何 退出 干 牛 


退出 干 牛 : 设置 一 退出 ， 进 行 账号 注销 退出 操作 ， 如 图 2-37 所 示 。 
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图 2-37 ”退出 千 牛 账号 


2.2.4 如 何 使 用 干 牛 店 小 密 


店 小 蜜 是 阿里 巴巴 针对 电 商 推出 的 智能 客服 机 器 人 。 店 小 蜜 在原 淘宝 店 小 蜜 基 础 上 进行 全 面 升级 ， 紧 密 结合 天 猫 、 淘 宝 、 飞 猪 及 1688 商 家 的 诉求 ， 帮 
助 商家 实现 全 天 候 、 高 质量 的 智能 接待 。 


1. 开启 篇 

通过 主 账号 启动 PC 端 干 牛 工作 台 ， 如 图 2-38 所 示 。 

2. 使 用 篇 

(1) 主 账号 打开 任 一 聊天 窗口 ， 进 入 聊天 页 面 ， 在 右 侧 导 航 栏 中 单 击 “ 机 器 人 ”按钮 ， 如 图 2-39 所 示 。 


(2) 如 果 对 方 发 来 消息 ， 系 统 就 默认 启动 机 器 人 功能 了 。 留 意 页 面 右 侧 的 “机 器 人 ”标识 ， 就 能 找到 店 小 密 ， 如 图 2-40 所 示 。 
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图 2-38 ”PC 端 工作 台 登 录 界 面 


联系 人 、 聊 天 记录 老 张 的 大 女儿 [ 隔 生 人 ] 6 多 加 YY 密 
© 全 多 四 不 小 过 知 衣 畏 动 已 授权 已 开启 反馈 配置 店 小 宣 > 


老 张 的 大 女儿 2019-4-5 16:01:32 


当前 用 户 来 自 淘宝 移动 闹 店铺 页 


吾 穗 术 全 营 美 的 


BB 腊 


百 德 粮 2019-4-5 16:01:32 劲爆 ! 店 小 密 高 级 功能 上 线 了 ! 


您 好 亲 ， 我 暂时 不 在 ， 稍 等 哈 。 已 读 
。 个 性 化 商品 推荐 ， 精准 漠 足 买 家 需求 


以 上 为 内 史 消 号 。 ”车 能 化 主动 营销 ， 快 速 提升 买 家 意愿 
。 活动 智能 学 习 ， 清 晰 解答 活动 问 是 
百 短 粮 2019-4-5 16:01:47 
1 已 读 pie ~ 
客服 不 再 简单 回答 ， 更 要 主动 出 击 ! 


图 2-39 ” 店 小 密 入 口 


(3) 单 击 到 店 小 密 的 页 面 ， 可 以 看 到 机 器 人 会 自动 识别 买 家 的 问题 。 对 于 推荐 的 回复 ， 如 需要 修改 ， 单 击 编辑 按钮 可 在 输入 框 中 直接 修改 (或 右 击 推 
荐 回复 框 进行 修改 ) ;对 于 不 需要 修改 的 回复 ， 直 接 单 击 “发 送 ”按钮 即 可 完成 回复 ， 如 图 2-41 所 示 。 
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图 2-40” 店 小 蜜 窗 口 


| 题 泣 述 买 家 问 法 示 客服 答案  ( 吝 看 答 室 规 
热 |] av 四 
可 自 定义 编辑 回复 内 容 
点 击 此 处 进入 更 改 界 机 六 -7 
鳞 议 答案 
就/ 乱 安 
发 送 了 一 个 宝贝 链接 育 问 你 县 休想 问 什么 问题 呢 2 
rr 等 一 次 回复 


(4) 应 急 关键 词 配置 适用 于 在 买 家 问题 突 发 集中 且 “ 店 铺 知识 ”无 法 有 效 解 决 的 情况 下 ， 应 急用 关键 词 匹配 来 命中 买 家 问题 并 回复 ; 单 击 图 2-42 中 
的 “应 急 关 键 词 ”按钮 ， 可 添加 对 应 的 关键 词 。 


图 2-42 ”应急 关键 词 


(5) 关联 条 件 管理 : 用 于 对 知识 点 编辑 答案 时 “关联 时 效 ”的 管理 。 


“关联 时 效 ”可 以 对 编辑 的 答案 设置 生效 时 间 ， 比 如 ， 大 促 类 答案 只 在 活动 期 内 有 效 ， 关 联 时效 后 ， 一 旦 活动 期 结束 ， 答 案 会 自动 失效 不 再 回复 ， 如 
图 2-43 所 示 。 


图 2-43 ”关联 系 件 管理 


(6) 导购 设置 : 智能 辅助 催 拍 是 售 前 咨询 用 于 挽回 买 家 的 工具 。 催 拍 罗 辑 为 : 在 卖家 给 买 家 发 送 消息 后 4 分 钟 内 仍 无 响应 ， 对 高 度 意愿 买 家 启动 催 拍 
倒计时 ;在 到 达 预 设 时 间 后 ， 店 小 密会 自动 发 送 催 拍 话 术 。 在 此 过 程 中 ， 客 服 可 以 主动 取消 催 拍 ， 如 图 2-44 所 示 。 


(7) 全 自动 模式 : 可 以 设置 店 小 密 昵 称 ， 默 认 时 间 和 自 定义 时 间 用 于 配置 全 自动 模式 开启 后 不 同时 段 内 展示 不 同 的 欢迎 语 、 卡 片 问题 ， 以 及 直 连 人 工 
场景 ， 连 接 人 工 模式 或 话 术 ， 这 几 个 功能 可 进行 编辑 修改 。 如 自 定义 时 间 与 默认 时 间 冲 突 ， 自 定义 时 间 优先 ， 如 未 设置 自 定义 时 间 ， 则 自动 展示 默认 时 间 
设置 。 将 光标 移 至 文字 部 分 ， 可 见 每 个 功能 模块 的 规则 说 明 。 


图 2-44 ”导购 设置 
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图 2-45 全 自动 模式 


(8) 智能 辅助 模式 : 智能 辅助 是 辅助 客服 一 起 接待 买 家 、 辅 助 客服 快速 回复 响应 买 家 的 一 种 智能 服务 模式 。 在 授权 客服 使 用 后 ， 客 服 可 自主 选择 是 否 
开启 该 模式 。 


注意 : 智能 辅助 模式 和 全 自动 模式 可 单独 使 用 ， 也 可 同时 使 用 ， 其 功能 主要 为 子 账号 授权 。 
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图 2-46 ”智能 辅助 模式 


辅助 方式 一 : 代替 客服 自动 回复 ， 买 家 端 仍 显示 人 工 客服 账号 回复 。 
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图 2-47 代替 客服 自动 回复 


辅助 方式 二 : 提供 推荐 的 回复 话 术 ， 供 客服 选择 发 送 。 
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图 2-48 ”客服 选择 推荐 的 回复 消息 


(9) 数据 看 板 : 主要 分 为 全 自动 数据 和 智能 辅助 数据 ， 两 种 模式 均 可 查询 到 店铺 排名 、 接 待 与 转 人 工 率 、 接 待 效 果 和 欢迎 语 的 记录 ， 如 图 2-49 所 示 。 


3. 延伸 篇 


图 2-49 ”数据 看 板 


(1) 应 用 商店 : 提供 店 小 密 第 三 方 托管 代 运 莒 服务 ， 需 要 在 淘宝 服务 市 场 订购 对 应 服务 ， 如 图 2-50 所 示 。 


(2) 通知 设 


分 类 : 全 言 业 案 对 接 云 营 服务 J 了 业 会 话 包 
服务 商 全 辣 十 于 店 通 这 网 店 管 家 
王朝 电子 忌 四 川 唱 套 电 子 商 务 有 限 公 己 
根据 店铺 情况 3 


图 2-50 ”应 用 商店 


: 提供 店 小 密 通 知 设置 ， 可 根据 自己 的 运营 团队 情况 设置 不 同 的 通知 接收 和 人， 设置 流程 ， 如 图 2-51 所 示 。 
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图 2-51 通知 设置 


店 小 密 是 一 款 为 了 提高 卖家 效率 、 方 便 卖 家 与 买 家 及 时 沟通 的 工具 。 在 实际 应 用 中 ， 应 合理 设置 使 用 时 间 及 方法 ， 根 据 店铺 运营 情况 ， 合 理 利用 店 小 
蜜 ， 配 合 人 工 客服 来 提升 店铺 转化 率 ， 拉 升 营 业 额 。 


2.3 客服 须知 的 淘宝 规则 


客服 人 员 需 要 了 解 并 学 习 淘 宝 规则 ， 并 严格 遵守 。 下 面 我 们 来 了 解 一 下 淘宝 规则 。 


2.3.1 包 邮 方面 


包 邮 ， 指 卖家 对 所 售 商品 承担 国内 大 陆地 区 首次 发 货 的 运费 (淘宝 上 有 很 多 卖家 都 会 在 描述 里 面 写 明 新 疆 、 西 藏 、 内 蒙古 等 偏远 地 区 需要 补 邮费 ， 如 
果 设 置 的 是 包 邮 或 者 标题 有 写 包 邮 的 话 ， 那 么 这 些 地 区 原则 上 也 是 包 邮 的 ， 如 图 2-52 所 示 。 
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图 2-52” 包 邮 界 面 
(1) 大 陆地 区 的 具体 范围 是 哪些 ? 

指 除 中 国 香港 、 中 国 澳门 、 中 国 台湾 地 区 以 外 的 中 国 所 有 省 、 直 辖 市 和 自治 区 
(2) 如 何 理解 首次 发 货 的 运费 ? 


包 邮 商品 第 一 次 发 出 所 产生 的 运费 由 卖家 承担 。 如 包 邮 商品 因 退 、 换 货 产 生 的 邮费 ， 参 照 支 付 宝 争议 处 理 规则 进行 处 理 。 质 量 问题 由 卖家 承担 ， 非 质 
量 问题 买 家 承担 。 


2.3.2 ”关于 交易 
超时 规定 : 
(1) 自 买 家 拍 下 或 卖家 最 后 修改 交易 条 件 之 时 起 3 天 内 ， 买 家 未 付款 的 ， 交 易 将 会 关闭 。 卖 家 不 要 去 主动 关闭 买 家 拍 下 的 订单 。 
(2) 买 家 自 付 款 之 时 起 即 可 申请 退 款 。 自 买 家 申请 退 款 之 时 起 两 天 内 卖家 仍 未 发 货 的 ， 淘 宝 将 会 通知 支付 宝 退 款 给 买 家 。 
(3) 自 卖家 在 淘宝 上 确认 发 货 之 时 起 ， 买 家 未 在 以 下 时 限 内 确认 收 货 且 未 申请 退 款 的 ， 淘 宝 将 会 通知 支付 宝 打 款 给 卖家 : 
实物 发 快递 、EMS 商 品 10 天 内 ; 
平邮 ( 走 中 国 邮政 包 诸 业务 ) 商品 30 天 内 。 
处 理 : 买 家 申请 退 款 后 ， 依 以 下 情况 分 别处 理 。 


* 卖家 拒绝 退 款 的 ， 买 家 有 权 修 改 退 款 协议 、 要 求 淘宝 介入 处 理 ， 或 确认 收 货 。 买 家 在 卖家 拒绝 退 款 后 7 天 内 未 操作 的 ， 退 款 流程 将 会 关闭 ， 交 易 将 正 


常 进行 。 
.卖家 同意 退 款 或 在 5 天 内 未 操作 ， 且 不 要 求 买 家 退货 的 ， 淘 宝 将 通知 支付 宝 退 款 给 买 家 


* 卖家 同意 退 款 或 5 天 内 未 操作 ， 且 要 求 买 家 退货 的 ， 则 按 不 同 的 情形 处 理 : 买 家 未 在 7 天 内 退货 的 ， 退 款 流程 关闭 ， 交 易 正 常 进行 ， 买 家 在 7 天 内 做 退 
货 操作 ， 且 卖家 确认 收 货 的 ， 淘 宝 退 款 给 买 家 ; 买 家 在 7 天 内 单 击 退 货 ， 通 过 快递 退货 10 天 内 、 平 邮 退 货 30 天 内 ， 卖 家 未 确认 收 货 的 ， 淘 宝 将 通知 支付 宝 退 
款 给 买 家 。 


2.3.3 ”关于 评价 


(1) 买卖 双方 有 权 基于 真实 的 交易 在 支付 宝 交易 成 功 后 15 天 内 进行 相互 评价 ， 特 殊 类 目 商品 的 交易 不 开放 评价 。 淘 宝 网 评价 包括 “信用 评价 ”和 “ 店 
铺 评分 ”。tmall.com (天 猫 ) 评价 仅 包括 店铺 评分 。 


(2) 在 信用 评价 中 ， 评 价 人 若 给 予 好 评 ， 则 被 评价 人 信用 积分 增加 1 分 ; 若 给 予 差 评 ， 则 信用 积分 减少 1 分 ; 若 给 予 中 评 或 15 天 内 双方 均 未 评价 ， 则 信 
用 积分 不 变 。 如 评价 人 给 予 好 评 而 对 方 未 在 15 天 内 给 其 评价 ， 则 评价 人 信用 积分 增加 1 分 。 

(3) 相同 买 、 卖 家 任意 14 天 内 就 同 款 商品 的 多 笔 支付 宝 交易 ， 多 个 好 评 只 加 1 分 、 多 个 差 评 只 减 1 分 。 每 个 自然 月 ， 相 同 买 家 与 淘宝 网 卖家 之 间 交 易 ， 
双方 增加 的 信用 积分 均 不 得 超过 6 分 ; 相同 买 家 与 tmall.com (天 猫 ) 卖家 之 间 交 易 ， 买 家 信用 积分 仅 计 取 前 3 次 。 评 价 人 可 在 作出 中 、 差 评 后 的 30 天 内 ， 
对 信用 评价 进行 一 次 修改 或 删除 。30 天 后 评价 不 得 修改 。 淘 宝 有 权 删 除 评 价 内容 中 所 包含 的 不 健康 内 容 。 


(4) 店铺 评分 由 买 家 对 卖家 作出 ， 包 括 宝贝 与 描述 相符 、 卖 家 服务 态度 、 卖 家 发 货 速度 、 物 流 发 货 速 度 4 项 。 每 项 店铺 评分 均 为 动态 指标 ， 系 此 前 连 
续 6 个 月 内 所 有 评分 的 算术 平均 值 。 买 家 若 完 成 对 tmall.com (天 猫 ) 卖家 店铺 评分 中 宝贝 与 描述 相符 一 项 的 评分 ， 则 其 信用 积分 增加 一 分 。 每 个 自然 月 ， 
相同 买 家 和 卖家 之 间 的 交易 ， 卖 家 店铺 评分 仅 计 取 前 3 次 。 店 铺 评分 一 旦 做 出 无 法 修改 。 


(5) 自 交易 成 功 之 日 起 180 天 ( 含 ) 内 ， 买 家 可 在 作出 的 淘宝 网 信用 评价 或 tmall.com (天 猫 ) 店铺 评分 后 追加 评论 ， 追 加 评论 的 内 容 不 得 修改 。 卖 
家 可 对 追加 评论 的 内 容 进行 解释 ， 追 加 评论 不 影响 淘宝 网 卖家 的 信用 积分 或 tmall.com (天 猫 ) 商家 的 店铺 评分 。 


2.3.4 ”通用 违规 行为 及 违规 处 理 
1. 严重 违规 行为 


泄漏 他 人 信息 : 是 指 未 经 允许 发 布 、 传 递 他 人 隐私 信息 ， 涉 嫌 侵 犯 他 人 隐私 权 的 行为 。 例 如 ， 买 家 a 在 店铺 购买 一 款 商 品 后 下 线 ， 然 后 买 家 b 上 线 说 他 
是 用 买 家 a 的 旺旺 购买 的 ， 并 且 把 旺旺 名 发 给 客服 ， 让 客服 把 他 填 的 收 货 信息 发 给 他 核对 下 。 如 果 客 服 发 给 他 了 ， 买 家 a 就 可 以 投诉 卖家 泄漏 他 人 信息 ， 如 
果 投 诉 成 立 的 话 ， 卖 家 会 被 扣 6 分 。 所 以 一 定 要 让 买 家 用 买 了 我 们 商品 的 旺旺 来 核对 信息 。 


2. 一 般 违 规 行为 


一 般 违规 行为 主要 包含 : 


* 发 布 违 禁 信 息 的 ， 


: 侵犯 知识 产权 的 ; 


用 他 人 账户 的 ; 


镶 


“ 泄露 他 人 信息 的 ; 


. 骗取 他 人 财物 的 ; 


“ 滥 发 信息 的 ; 


. 在 虚假 交易 中 通过 不 正当 方式 提高 账户 信用 积分 的 ; 
.商品 与 描述 不 待 ; 


: 违背 承诺 的 ， 卖 家 必须 偿还 因 延 迟 发 货 所 规定 的 赔偿 款 ， 履 行 如 实 描述 商品 义务 ， 保 障 服务 规定 的 赔付 、 退 货 、 换 货 、 维 修 服务 ; 


: 不 当 注册 ， 比 如 使 用 某 款 软件 自动 注册 ; 
:未 依法 公开 或 者 更 新 其 营业 执照 信息 。 


描述 不 符 是 指 买 家 收 到 的 商品 与 达成 交易 时 卖家 对 商品 的 描述 不 相符 ， 或 者 卖家 未 对 商品 瑕 症 、 保 质 期 、 附 带 品 等 必须 说 明 的 信息 进行 披露 ， 损 害 买 
家 权益 的 行为 ， 具 体 包 括 以 下 情形 : 


* 卖家 对 商品 材质 、 成 份 等 信息 的 描述 与 买 家 收 到 的 商品 严重 不 符 ， 或 导致 买 家 无 法 正常 使 用 的 情形 (每 次 扣 12 分 ) 。 


` 卖家 未 对 商品 瑕 疯 等 信息 进行 披露 或 对 商品 的 描述 与 买 家 收 到 的 商品 不 相符 ， 且 影响 买 家 正常 使 用 的 情形 (每 次 扣 6 分 ) 。 


“ 卖家 未 对 商品 瑕 疯 等 信息 进行 披露 或 对 商品 的 描述 与 买 家 收 到 的 商品 不 相符 ， 但 未 对 买 家 正常 使 用 造成 实质 性 影响 的 情形 〈 每 次 扣 3 分 ) 。 
* 违背 承诺 ， 是 指 卖家 未 按照 承诺 向 买 家 提供 以 下 服务 ， 损 害 买 家 权益 的 行为 ， 包 括 以 下 情形 : 


(1) 卖家 违背 以 下 承诺 的 情形 ， 每 次 扣 12 分 : 


对 


宝 判定 卖家 确实 应 该 承担 因 消 费 者 保障 服务 所 产生 的 退货 、 退 款 等 售后 保障 责任 ， 但 卖家 拒绝 承担 。 


让 


宝 判定 卖家 确实 应 该 承担 7 天 无 理由 退 / 换 货 、 假 货 赔 三 、 数 码 维修 、 闪 电 发 货 赔付 等 售后 保障 责任 ， 但 卖家 拒绝 承担 。 
“卖家 在 收 到 消费 者 保障 服务 保证 金 俊 缴 单 之 日 起 14 日 内 未 足 额 缴纳 保证 金 。 
卖家 参与 试用 中 心 的 活动 ， 但 却 在 买 家 报名 完成 后 拒绝 向 买 家 发 送 承 诺 提供 的 试用 商品 。 
@ 卖 家 违背 以 下 承诺 的 情形 ， 每 次 扣 6 分 : 
: 天 猫 卖家 拒绝 提供 或 者 拒绝 按照 承诺 的 方式 提供 发 票 (特定 商品 除外 ) 。 


例如 ， 买 家 拍 下 商品 ， 通 过 旺旺 咨询 客服 是 否 可 以 开发 票 。 一 旦 有 不 开发 票 的 回复 ， 买 家 就 可 以 发 起 投诉 ， 投 诉 成 立 后 卖家 就 会 被 扣 6 分 。 发 生 这 种 情 
况 ， 最 后 的 解决 办 法 有 可 能 是 双方 都 会 作 疾 ， 因 为 天 猫 规 定 ， 卖 家 扣 分 达到 12 分 时 ， 则 会 限制 其 参加 活动 7 天 并 罚款 1 万 元 ， 这 时 买 家 有 可 能 会 与 商家 协商 
退 几 干 块 钱 就 不 投诉 了 。 


" 买 家 选择 支付 宝 担 保 交 易 ， 但 卖家 拒绝 使 用 ; 天 猫 卖 家 与 买 家 在 tmall.com (天 猫 ) 外 进行 交易 的 。 例 如 ， 在 旺旺 聊天 中 让 买 家 通过 银行 卡 转账 或 者 
让 买 家 去 京东 或 者 别 的 平台 购买 。 


* 加 入 货 到 付款 或 信用 卡 付款 服 务 的 卖家 ， 但 拒绝 提供 这 些 服 务 〈 如 果 买 家 询问 关于 是 否 正品 、 是 否 开发 票 、 是 否 7 天 无 理由 退换 货 ， 或 者 是 否 可 以 信 
用 卡 支付 时 ， 一 定 要 给 予 肯 定 的 答复 ) 。 


` 加 入 淘宝 官方 活动 的 卖家 ， 未 按照 活动 要 求 提供 服务 。 
* 发 布 拍卖 商品 的 卖家 ， 拒 绝 按 照 成 交 价格 成 交 或 者 拒绝 提供 包 邮 服务 。 
* 加 入 闪电 发 货 的 卖家 ， 出 售 的 虚拟 商品 未 在 一 小 时 内 完成 发 货 ， 或 出 信 实 物 商 品 的 卖家 未 在 24 小 时 内 发 货 。 


“ 未 履行 的 其 他 承诺 ， 每 次 扣 4 分 (其 他 承诺 包含 卖家 承诺 给 买 家 送 赠 品 ， 但 实际 并 没有 赠送 ， 如 果 有 了 旺旺 聊天 记录 提供 证 明 ， 那 么 买 家 可 以 投诉 ) 。 
所 以 客服 在 与 买 家 聊天 的 时 候 尽 量 少 承诺 不 确定 的 因素 。 


3. 违规 的 执行 


根据 淘宝 网 规则 ， 对 违规 行为 的 投诉 ， 除 滥 发 信息 、 虚 假 交 易 、 不 当 注 册 、 发 布 违禁 信息 、 出 售 假冒 商品 、 不 当 使 用 他 人 权利 、 盗 用 他 人 账户 、 泄 漏 
他 人 信息 的 情形 可 随时 提交 投诉 外 ， 其 余 情形 必须 在 以 下 规定 的 时 间 内 进行 投诉 ; 未 在 规定 时 间 内 投诉 的 ， 不 予 受 理 。 


: 延迟 发 货 的 投诉 时 间 ， 为 交易 关闭 后 15 天 内 。 

: 违背 承诺 的 投诉 时 间 ， 为 买 家 拍 下 后 15 天 内 。 

: 描述 不 符 、 骗 取 他 人 财物 的 投诉 时 间 为 交易 成 功 后 15 天 内 。 
: 恶意 评价 的 投诉 时 间 为 评价 生效 后 15 天 内 。 


另 一 方面 对 延迟 发 货 、 违 背 承诺 及 恶意 评价 的 违规 行为 ， 被 投诉 人 必须 在 被 投诉 之 日 起 3 天 内 提交 证 据 。 博 期 未 提交 证 据 的 ， 淘 宝 有 权 根 据 当 时 所 掌握 
的 情况 进行 判断 与 处 理 。 对 其 余 违规 行为 的 判断 与 处 理 ， 淘 宝 将 在 收 到 投诉 后 立即 进行 。 泄 漏 他 人 信息 ， 每 次 扣 6 分 。 


此 外 ， 假 冒 材质 成 份 ， 是 指 商家 对 商品 全 部 材质 或 成 份 信息 的 描述 与 买 家 收 到 的 商品 完全 不 符 。 商 家 首次 被 投诉 假冒 材质 成 份 时 ， 必 须 向 
tmall.com (天 猫 ) 支付 2 万 元 违约 金 ， 同 时 限制 其 参加 tmall.com (天 猫 ) 营销 活动 14 天 ; 再 次 被 投诉 假冒 材质 成 份 时 ， 扣 48 分 。 特 殊 类 目 假冒 材质 成 份 
的 ， 不 论 是 否 首 次 ， 每 次 扣 48 分 。 

特殊 类 目 主要 包含 : @ 天 猫 电 器 城 冰箱 、 空 调 、 洗 衣 机 、 液 晶 电视 、 抽 油烟 机 、 燃 气 灶 、 消 毒 柜 类 目的 商品 ，@ 瓷 砖 、 地 板 、 集 成 吊顶、 油漆 涂料 、 


坐 便器 、 浴 缸 ; @@ 天 猫 港 台 & 海 外 馆 〈 即 中 国 香港 、 中 国 台湾 及 海外 ) 中 发 货 的 商品 。@ 成 人 避 孚 用品、 计生 用 品类 目 ; @ 书 籍 、 杂 志 、 报 纸 类 目 ; @ 音 
像 类 目 ;@O 保 险 类 目 ;，@ 彩 票 类 目 ，@ 淘 宝 旅行 类 目 。 


除 tmall.com (天 猫 ) 特殊 类 目 及 特殊 情形 的 商品 外 ， 商 家 在 买 家 付款 前 且 商 品 信息 显示 有 足够 库存 的 情况 下 ， 以 任何 理由 表示 不 能 在 72 小 时 内 完成 发 


货 的 ， 每 次 扣 1 分 。 


延迟 发 货 ， 是 指 除 特殊 商品 外 ， 商 家 在 买 家 付款 后 实际 未 在 72 小 时 内 发 货 ， 或 定制 、 预 售 及 其 他 特殊 情形 等 另行 约定 发 货 时 间 的 商品 ， 商 家 实际 未 在 
约定 时 间 内 发 货 ， 损 害 买 家 购买 权益 的 行为 。 商 家 的 发 货 时 间 ， 以 快递 公司 系统 内 记录 的 时 间 为 准 。 


延迟 发 贷 的 ， 商 家 需要 向 买 家 支付 该 商品 实际 成 交 金额 的 30% (金额 最 高 不 超过 500 元 ) 作为 违约 金 ， 该 违约 金 将 以 天 猫 积 分 形式 支付 。 


2.4 ”淘宝 客服 岗位 技能 


在 如 今 全 民 网 购 的 互联 网 时 代 ， 网 店 客服 岗位 在 网 店 运营 团队 中 起 着 非常 大 的 作用 。 因 为 他 们 不 但 是 最 底层 的 服务 人 员 ， 还 是 最 直接 接触 、 了 解 、 熟 
悉 客户 的 人 员 。 客 服 是 店铺 的 第 一 窗口 ， 承 担 塑 造 店铺 形象 的 责任 ; 客服 在 线 能 够 随时 回复 客户 的 疑问 ， 可 以 让 客户 及 时 了 解 需要 的 内 容 从 而 促成 交易 ， 
提高 成 交 率 。 客 户 会 倾向 于 选择 他 所 熟悉 和 了 解 的 卖家 购买 商品 ， 因 此 客服 应 给 客户 提供 更 多 的 购物 建议 ， 更 完善 地 解答 客户 的 疑问 ， 更 快速 地 对 客户 的 
售后 问题 给 予 反 馈 ， 从 而 更 好 地 服务 客户 。 本 节 在 前 面 基础 工具 的 应 用 基础 上 ， 将 会 讲述 交易 管理 、 数 据 解读 ， 以 及 客户 关系 管理 方面 的 知识 。 


Sr 


2.4.1 交易 管理 


想 要 做 好 一 个 金牌 客服 “老司 机 ”， 我 们 不 能 陷入 “一 问 一 答 ” 式 的 被 动 状 态 ， 而 需要 主动 出 击 ， 更 好 地 服务 客户 ， 给 客户 良好 的 购物 体验 。 那 么 ， 
我 们 该 怎么 做 呢 ? 首先 ， 我 们 必须 要 看 懂 订 单 状态 ， 在 不 同 状态 下 需要 做 的 事情 也 不 同 。 


1. 查询 订单 


查询 订单 是 客服 人 员 日 常 工作 中 最 常用 的 一 项 操作 。 查 询 订 单 的 方法 很 简单 ， 可 以 通过 宝贝 名 称 、 买 家 昵称、 订单 编号 等 查询 条 件 进 行 查询 。 下 面 利 
用 买 家 昵称 进行 查询 ， 具 体操 作 如 下 : 


(1) 进入 干 牛 工作 台 ， 在 左 侧 的 “交易 管理 ”模块 下 方 ， 单 击 “ 已 卖 出 的 宝贝 ”， 进 入 可 查询 订单 窗口 ， 如 图 2-53 所 示 。 


:二 营 搞 述 相符 。 服务 志 度 ”物流 服务 
营销 v 数据 v 用 户 运营 v 4.88645 + 4.89988 1 4.89242 + 


Rs 毕 千 万 商家 : 公益 护理“ 行动, 你 愿意 加 入 我 们 冯 ? ”内 您 当前 约 有 134986.51 元 订单 货款 可 提前 收回 ,马上 去 看 看 
发 货 物流 工具 
近 三 个 月 订单 等 待 买 家 付款 等 待 发 伙 已 发 货 退 款 中 需要 评价 成 功 的 订单 关闭 的 订单 三 个 月 前 订单 
物流 服务 我 要 襄 快 着 
全 选 批量 发 货 批量 标记 批 重 冬运 肆 不 显示 已 关闭 的 订单 = 下 一 页 
问 宝贝 管理 
发 布 宝贝 出 售 中 的 宝贝 宝贝 单价 数量 售后 买 家 交易 状态 实 收 款 评价 
合 库 中 的 宝贝 “体检 中 心 
订单 号 : 创建 时 间 : 2019-05-08 13:25:48 ls 
名 店铺 管理 衣 研 堂 服务员 工作 服 短 补 酒店 中 餐厅 东 楼 餐饮 服装 。“¥148.00 4 买 家 已 付款 ¥295.00 
查看 海宝 店铺 ”图 片 空间 ， 忆 火 吏 店 饭店 夏装 女 人 wk 详情 含 快递 :x0.00) 
子 账号 个 人 信息 店铺 经 营 许可 和光 分 中 区 [全 | 
等 理 re 


图 2-53 ”查看 已 卖 出 的 宝贝 


(2) 在 其 中 可 以 输入 宝贝 名 称 、 买 家 了 昵称、 订单 编 号 和 订单 状态 等 查询 条 件 。 这 里 在 “ 买 家 昵称 ”搜索 框 中 输入 我 们 要 查询 的 买 家 昵称 pla_mx， 然 
后 单 击 “ 搜 索 订单 ”按钮 ， 如 图 2-54 所 示 。 


宝贝 名 称 ; 成 交 时 间 : ”请 选择 时 间 范 围 起 始 -| 请 选择 时 间 范 围 结束 

买 家 驼 称 : pla_mx 订单 状态 : 全 部 Md 评价 状态 : 全 部 Y 
订单 编号 : 物流 服务 : 全 部 ” 售后 服务 : 全 部 Md 
交易 类 型 ; 所 有 类 型 Y 订单 类 型 : 全 部 Y 


狗 年 扫 脸 测 ' 旺 " 额 ,领取 你 的 专属 江 ! 只 您 当前 约 有 134986.51 元 订单 货款 可 提前 收回 ,马上 去 看 看 


近 三 个 月 订单 。 ”等 待 买 家 付款 等待 发 从 。 已 发 火 。 退 款 中 需要 评价 。 “成功 的 订单 。 ”关闭 的 订单 。 ”三 个 月 前 订单 


| 全 选 ”批量 发 货 批量 标记 批量 免 运费 不 显示 已 关闭 的 订单 上 一 页 下 一 页 


宝贝 单价 数量 售后 买 家 交易 状态 实 收 款 评价 

订单 号 : 435427873733682831 创建 时 间 : 2019-05-06 09:30:36 > 
| 衣 研 党 宾馆 保洁 员工 作 制服 长 裤 工 作 裤 松 树 直 简 裤 。¥199.00 1 pla_mx 交易 成 功 ¥298.90 双方 已 评 

子 客房 PA 保洁 裤 女 详情 ( 含 快 递 :Y0.00) 

3 颜色 分 类 : 黑色 [四 季 黑 色 长 裤 ] Do 意 圭 物流 
一 _ 
图 2-54 搜索 买 家 昵称 
2. 订单 改 价 


订单 改 价 只 针对 交易 状态 为 “等 待 买 家 付款 ”的 订单 ， 如 果 买 家 是 已 付款 的 状态 ， 则 卖家 是 无 法 修改 交易 价格 的 。 具 体操 作 如 下 : 
(1) 单 击 “ 已 卖 出 的 宝贝 ”， 然 后 单 击 “等 待 买 家 付款 ”按钮 ， 找 到 需要 修改 价格 的 订单 后 ， 单 击 该 订单 中 的 “修改 价格 ”按钮 ， 如 图 2-55 所 示 。 


近 三 个 月 订单 。 ”等 竺 买 家 付款 等 竺 发作 ”已 发 从 。 退 款 中 需要 评价 “成功 的 订单 。 ”关闭 的 订单 。 ”三 个 月 前 订单 


四 全 选 ”批量 发 货 批量 标记 批量 免 运 寿 上 一 页 下 一 页 


宝贝 单价 数量 售后 买 家 交易 状态 实 收 款 评价 
器 订单 号 : 438890787496393752 创建 时 间 : 2019-05-08 17:56:17 > 
过 大 】 健步 鞋 休闲 老人 鞋 秋冬 款 运动 鞋 中 老年 健步 甘 防 滑 。 ”¥88.00 1 木 言 幕 语 ¥88.00 
| 软 底 爸 爸 鞋 加 绒 外 和 被 详情 (会 快递 :¥0.00) 
me 3 公分 类 : 红色 尺码 : 38 A 关闭 交易 
全 选 。 批量 发 千 。 批量 标记 。 批量 免 运 壮 


图 2-55 ”修改 订单 价格 1 


(2) 在 打开 的 窗口 中 可 以 进行 修改 价格 和 运费 的 操作 。 其 中 ， 价 格 修改 可 以 通过 打折 和 直接 输入 的 方式 来 修改 ;邮费 可 以 通过 直接 输入 邮费 价格 或 单 
击 “ 免 邮费 ”按钮 来 设置 。 设 置 好 后 ， 单 击 “ 确 定 ” 按 钮 ， 如 图 2-56 所 示 。 


订单 原价 (不 合 运 费 ): 88.00 元 


取消 交易 加 宝贝 单价 (元 ) 数量 
健步 鞋 休闲 老人 鞋 秋冬 诅 运 动 鞋 中 老年 健步 
回 鞋 防滑 软 底 苞 爸 鞋 加 绕 88.00 1 


颜色 分 类 : 红色 尺码 : 38 

收 从 地 址 : 河南 省 洛阳 市 新 安县 洛阳 市 洛 一 一 
买 家 实 付 : 88.00 + 0.00 + 0.00 = 88.00 元 

买 家 实 付 -~ 原价 + 运 于 + 张 价 或 折扣 

网 为 0 时 袋 到 付款 服务 费 将 由 卖家 承担 

店铺 优惠 一 元 已 均 捧 到 每 个 宝贝 ,并 计算 在 单个 宝贝 的 折扣 中 


图 2-56 ”修改 订单 价格 2 


(3) 返回 “已 卖 出 的 宝贝 ”页 面 ， 显 示 出 来 的 订单 即 为 修改 后 的 价格 。 


3. 备注 买 家 信息 


88.00 


负数 代表 优惠 折扣 。 
张 价 或 折扣 多 


由 蓝 GT) 


I0.00 
直接 输入 
由 b 旨 金额 


em [CE 


在 交易 过 程 中 ， 如 果 客 服 人 员 承 诺 客户 赠送 礼品 ,或 写 祝福 卡片 之 类 ， 则 可 以 为 订单 添加 备注 。 具 体操 作 如 下 : 


(1) 在 “已 卖 出 的 宝贝 ”窗口 中 ， 单 击 订单 右上 角 的 灰色 旗帜 按钮 ， 如 图 2-57 所 示 。 


-| 订单 号 : 438066369756589929 创建 时 间 : 2019-05-08 12:55:05 


¥148.00 1 
会 所 保洁 客房 短视 


衣 研 堂 酒店 服务 员工 作 服 夏装 女 中 式 餐 饮 餐 厅 饭 店 


商家 编码 : LF-DY300-20XXL 


图 2-57 单 击 旗帜 按钮 


耿 子 硕 2012913 


人 和 我 联系 


四 


万 家 已 发 货 ¥89.00 
详情 (会 快递 :¥0.00) 
延长 收 货 时 间 查看 物流 


(2) 在 打开 的 “编辑 标记 ”窗口 中 进行 添加 备注 操作 ， 选 择 标记 的 颜色 ， 然 后 输入 标记 内 容 ， 添 加 完成 后 单 击 “ 确 定 ”按钮 进行 保存 ， 如 图 2-58 所 


不 。 


订单 编号 : 438066369756589929 。” 买 家 : 耿 子 硕 2012913 


宝贝 


衣 研 堂 酒店 服务 员工 作 服 夏 装 女 中 式 汐 饮 唤 厅 饭 店 会 所 保洁 客 
房 短 袖 
尺码 : XXL ”颜色 分 类 : 女士 短 油 


成 交 时 间 : 2019-05-08 12:55 


[ie:] moOlROnOnNOR 


单价 


148.00 


是 本 人 填写 ,请 小 心 被 骗 。 


代目 己 避 


禾 标记 信息 仅 自己 可 见 。 若 不 


‘Tl 


旧作 为 对 这 笔 订 单 昌 村 记录 


图 2-58 


4. 查看 订单 状态 


防 编 提醒 


输入 备注 信息 


数量 


1 


合计 


¥89.00 
( 含 快递 :0.00) 


全 


在 干 牛 卖家 工作 台 左 侧 的 “交易 管理 ”模块 下 方 ， 单 击 “ 已 卖 出 的 宝贝 ”， 进 入 店铺 订单 状态 查看 窗口 ， 在 其 中 可 以 看 到 店铺 所 有 状态 下 的 订单 。 有 具 
体 包 括 不 同 节 点 下 的 订单 ， 如 近 三 个 月 订单 、 等 待 买 家 付款 、 等 待 发 货 、 已 发 货 、 退 款 中 、 需 要 评价 、 成 功 的 订单 、 关 闭 的 订单 和 三 个 月 前 的 订单 ， 如 图 
2-59 所 示 。 


于 和 牛 交 家 工作 台 商品 v ”订单 数据 v 。 用 户 运营 v ”成 长 v ”综合 v i ee re 
我 订购 的 应 用 人 @ 计时 三 宗 > 交易 竺 一 > 已 和 出 的 宝贝 @ 志 雪 交易 学 习 专 区 
常用 操作 商品 ID: 


评价 管理 出 售 中 的 宝贝 


宝贝 名称: 成 交 时 间 : 。 潜 泽 村 间 欧 围 老 始 
生意 参 深 。。 我 要 推广 
买 家 氟 称 : 订单 状态 : 。 全 部 - 二 ~ 
= 订单 病 号 : 物流 服务 : 全 部 ~ 告 后 服务 : 全 部 ~ 
已 彭 当 的 宇 贝 | 评价 管理 
分 寡 管 理 交易 类 型 。 。 所 有 类 型 v 订单 类 型 。 全 部 v 
预 售 状态 ; 全 部 vw 
后 自 运营 中 心 
海宝 直 描 。 发 汰 海 EE 所 是 导出 
4 | Ns 
所 | 物流 管理 只 千 万 商家 ; 公益 护 苗 "行动 ， 你 愿意 加 入 我 们 号 ? ”这 您 当前 的 有 134986.51 元 订单 货款 可 提前 收回 ,马上 去 看 看 
发 货 物流 工具 


物流 服务 我 要 调 快 关 


国 全 先 批量 发 筑 “批量 标记 ”批量 杀 运 过 。 国 不 显示 已 关闭 的 订单 上 页 | 下 -页 
个 宝贝 管理 
发 布 二 贝 。 。 出 告 中 的 诗风 三 由 单价 数量 售后 买 家 交易 状态 实 收 车 评价 
合 库 中 的 三 内 ”体检 中 心 
订单 号 ; 297304175173134901 创建 时 间 : 2019-05-08 18:28:56 | 天 
同 店铺 管理 衣 研 堂 加 长 酒店 司 师 卢 工 作 国 裙 夏装 西餐 厅 传 荣 工 。 33.00 4 深夜 冰 咖 嘲 等 待 买 家 付款 ¥879.00 
章 委 海 皇 户 铺 。 图片 空间 SE RE 人 (会 快递 a 
子 账号 个 人 信息 店铺 经 营 许可 外 分 类 : 红包 升 氧 加 必 版 均 入 问 交 易 了 
管理 三 枚 活宝 庄 辐 
图 2-59 ”正常 订单 状态 查看 窗口 
5. 近 三 个 月 订单 


订单 节点 中 “ 近 三 个 月 订单 ”的 订单 状态 如 图 2-60 所 示 ， 指 的 是 3 个 月 〈 即 90 个 自然 日 ) ， 不 是 以 下 单 时 间 计算 ， 而 是 以 该 笔 订单 客户 最 后 一 次 操作 时 
间 来 计算 ， 这 个 操作 包括 付款 、 发 货 、 确 认 收 货 、 修 改 订单 备 忘 和 评价 操作 等 。 不 论 买 家 还 是 卖家 ， 只 要 对 这 笔 订单 做 了 动作 ， 那 么 这 3 个 月 的 时 间 计 算 就 
以 最 后 一 次 操作 时 间 开 始 的 订单 为 准 。 


等 待 买 家 付款 ”等 待 发 代 已 发 代 。。 退 款 中 需要 评价 。 “成功 的 订单 。 ”关闭 的 订单 。 ”三 个 月 前 订单 


全 选 。 批量 发 货 批量 标记 批量 免 运费 不 显示 已 关闭 的 订单 下 一 页 
宇 贝 单价 数 重 售后 买 家 交易 状态 实 收 款 汪 价 
订 兰 号 : 创建 时 间 : 2019-05-08 18:28:56 |” 
衣 研 堂 加 长 酒店 厨师 服 工作 围裙 夏装 西餐 厅 传 荣 荆 。¥33.00 3 等 待 买 家 付款 ¥879.00 
装 围 裙 畦 白 两 色 外 详情 (会 快递 :#7.00) 
码 : M 颜色 分 类 : 红色 升级 加 厚 版 均码 关闭 交易 修改 价格 


商家 编码 : MZ-WQ384-11M 


图 2-60 ” 近 三 个 月 订单 


6. 等 待 买 家 付款 


订单 节点 中 “等 待 买 家 付款 ”的 订单 状态 如 图 2-61 所 示 ， 指 的 是 顾客 已 经 提交 订单 但 是 还 没有 付款 成 功 的 订单 。 


在 这 种 状态 下 的 订单 ， 往 往 可 能 是 因为 顾客 操作 不 熟 、 需 要 改 邮费 或 地 址 信息 、 需 要 他 人 帮忙 代 付 、 议 价 不 成 或 有 所 犹豫 等 ， 此 时 都 需要 客服 分 析 原 
因 后 进行 及 时 并 恰当 的 催 付 。 如 果 在 24 小 时 内 买 家 还 未 付款 ， 将 会 导致 订单 自动 关闭 。 


近 三 个 月 订单 等 待 发 沉 。 已 发 颖 。”” 退 款 中 ”需要 评价 ”成功 的 订单 。 关闭 的 订单 三 个 月 前 订单 


全 选 ”。 批量 发 货 批量 标记 批量 免 运 将 一 加 


宇 由 单价 数量 售后 买 家 交易 状态 实 收 吉 评价 
可 订单 号 : 438407201455123786 创建 时 间 : 2019-05-08 19:08:43 [> 
国 。【 国 潭 价 】 交 研 堂 酒店 服务 员工 作 服 短 衬 女 中 式 东 楼 火 。 ¥132.00 1 何 袁 远 等 待 买 家 付款 
国 电话 过 厅 过 次 坛 店 孔 装 夏装 详情 
人 信和 我 联系 i 


ET 加 国 好 


商家 编码 : LF-DY587-19XL 


图 2-61 等 待 买 家 付款 的 订单 


7. 等 待 发 货 
订单 节点 中 “等 待 发 货 ” 的 订单 状态 如 图 2-62 所 示 ， 指 的 是 顾客 已 经 付款 成 功 、 但 是 还 没有 发 货 的 订单 。 


此 状态 下 的 订单 ， 需 要 客服 每 天 下 班 前 审核 下 当天 订单 是 否 在 规定 时 间 内 已 由 仓库 安排 发 货 ， 对 于 异常 超时 未 发 出 的 订单 要 跟 仓 库 及 时 核实 ， 防 止 漏 
货 ， 或 已 发 货 漏 填 快 递 单 号 的 情况 发 生 。 对 于 核实 过 程 中 了 解 到 仓库 断 货 的 订单 ， 要 及 时 主动 地 联系 顾客 ， 做 好 解释 和 安抚 工作 ， 避 免 后 期 因 延 迟 发 货 
造成 客户 投诉 或 差 评 。 


近 三 个 月 订单 等待 买 家 付款 已 发 炎 。” 退 款 中 。” 需要 评价 成 功 的 订单 关闭 的 订单 三 个 月 前 订单 


国 全 先 批量 发 货 批量 标记 批量 免 运费 上 一 页 下 一 页 
宝贝 单价 数量 售后 买 家 交易 状态 实 收 款 评价 
口 订单 号 :Egg 创建 时 间 : 2019-05-08 18:28:56 > 
衣 研 堂 加 长 酒店 厨师 服 工作 围裙 夏装 西餐 厅 传 荣 工 。¥33.00 4 到 买 家 已 付款 ¥879.00 
装 围 裙 墨 白 两 色 合 快 递 :¥7.00 
| 起 和 下 联系 详情 ( ) 
尺码 : M 颜色 分 类 : 红色 升级 加 厚 版 均码 E33 地 
图 


商家 编码 : MZ-WQ384-11M 


衣 研 党 厨师 工作 服 男 中 国 风 短 袖 相 地 白 适 气 中 式 餐 。 Y125:00 10 
厅 餐 饮 后 厨房 衣服 
颜色 分 类 : 黑色 中 式 言 师 服 长 袖 尺码 : 2XL 
贺 
图 2-62 等 待 发 货 的 订单 
8. 时 发 贷 


订单 节点 中 “已 发 货 ” 的 订单 状态 如 图 2-63 所 示 ， 指 的 是 仓库 已 经 发 货 ， 等 待 买 家 确认 收 货 的 订单 。 


近 三 个 月 订单 ”等待 买 家 付款 等待 发 从 退 款 中 需要 评价 。 ”成功 的 订单 。 ”关闭 的 订单 。 三 个 月 前 订单 


全 选 批量 发 货 批量 标记 批量 免 运 费 一 页 下 一 页 
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商家 编码 : LB-DY325-23+LB-CK007-21XXL 


图 2-63 已 发 货 的 订单 


此 状态 下 的 订单 ， 在 一 定时 间 内 如 果 买 家 没有 进行 “确认 收 货 ” 


操作 ， 淘 宝 系统 会 自动 帮 买 家 确认 收 货 。 如 果 遇 到 物流 不 能 及 时 送 达 等 情况 ， 有 可 能 
会 出 现 买 家 还 没有 收 到 货 ， 但 是 订单 已 经 确认 收 货 的 情况 ， 这 时 候 在 与 买 家 协商 后 ， 客 服 可 以 在 “已 发 货 ”订单 中 单 击 “ 延 长 收 货 时 间 ” 按 钮 ， 如 图 2-64 
所 示 ， 让 买 家 有 更 多 的 时 间 来 确认 收 货 。 


下 长 收 货 时 间 可 以 让 关 家 有 更 多 时 间 来 确定 收 贷 ”， 而 不 会 急于 去 
直 肌 款 。 


和 证 长 本 交易 的 确认 收 代 期 限 为 : 


图 2-64 延长 收 货 时 间 
9. 退 款 中 


订单 节点 中 “ 退 款 中 ”的 订单 状态 有 两 种 : 


第 一 种 是 “卖家 未 发 货 ”， 指 的 是 买 家 已 经 付款 ， 卖 家 还 未 发 货 ， 买 家 申请 “ 仪 退 款 ” 的 订单 。 对 于 这 种 情况 ， 客 服 联系 仓库 核实 后 ， 确 认 没 发 货 的 
可 直接 同意 退 款 申请 ， 订 单 状态 将 会 变 成 “交易 关闭 ”状态 。 


第 二 种 是 “卖家 已 发 货 ”， 如 图 2-65 所 示 ， 指 的 是 买 家 已 经 付款 ， 卖 家 已 经 发 货 ， 买 家 申请 “退货 退 款 ” 的 订单 。 对 于 这 种 情况 ， 客 服 可 同意 买 家 的 
退 款 申请 ， 待 收 到 买 家 退回 的 货物 ， 确 认 不 影响 二 次 销售 的 情况 下 ， 可 退 款 给 买 家 。 
近 三 个 月 订单 等 待 买 家 付款 等 待 发 货 已 发 货 退 款 中 需要 评价 成 功 的 订单 关闭 的 订单 三 个 月 前 订单 
= 
全 选 ”。 批量 发 货 批量 标记 批量 务 运 下 一 页 
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误 店 饭店 套装 短 补 详情 (全 快递:¥0.00) 
时 者 信和 我 联系 而 省 由 这 
别 Ez IE 
商家 编码 : LF-DY433-11L 


图 2-65” 退 款 中 一 一 卖家 已 发 货 的 订单 
10. 待 评价 


订单 节点 中 “需要 评价 ”的 订单 状态 如 图 2-66 所 示 ， 指 的 是 买 家 已 评价 ， 需 要 卖家 评价 的 订单 。 淘 宝 中 只 有 双方 评价 后 ， 评 价 才 会 生效 ， 评 价 生效 
后 ， 交 易 双 方才 能 得 到 评分 。 如 果 一 方 给 了 评价 ， 另 一 方 在 15 天 内 没有 给 出 评价 ， 则 15 天 后 系统 默认 给 对 方 好 评 ， 双 方 都 可 以 加 1 分 信用 积分 


近 三 个 月 订单 。 ”等 待 买 家 付款 。 等 待 发 活 已 发 秋 。 退 坎 中 成 功 的 订单 。 关闭 的 订单 ”三 个 月 前 订单 


国 全 选 | 批量 发 党 || 批量 标记 | 批量 免 运费 上 -页 || 下 -页 
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me 颜色 分 类 : 舌尖 上 的 艺术 款 [ 单 件 上 衣 ] 尺码 : M 查看 物流 
回 


图 2-66 需要 评价 的 订单 


11. 成 功 的 订单 


订单 节点 中 “成 功 的 订单 ”的 订单 状态 如 图 2-67 所 示 ， 指 的 是 客人 已 经 收 到 货物 ， 并 确认 收 货 了 的 订单 。 “交易 成 功 ”不 代表 交易 结束 ， 这 时 候 作为 
在 线 客服 可 以 对 买 家 进行 回访 ， 比 如 询问 在 使 用 产品 方面 是 否 有 不 懂 的 地 方 、 衣 服 是 否 合身 等 来 体现 对 买 家 的 关怀 ， 以 此 来 提升 买 家 的 购物 体验 ， 提 高 店 
铺 回 购 率 和 口碑 。 


这 里 需要 注意 的 是 交易 成 功 15 天 内 ， 顾 客 还 是 可 以 申请 售后 的 ， 来 完成 退 款 退货 的 动作 。 


12. 关闭 的 订单 


订单 节点 中 “关闭 的 订单 ”的 订单 状态 如 图 2-68 所 示 。 在 等 待 买 家 付款 、 买 家 已 付款 、 卖 家 已 发 货 、 交 易 成 功 这 几 种 订单 状态 中 ， 因 为 卖家 缺 货 、 少 
货 ， 或 者 买 家 对 服务 不 满意 、 不 想 购买 、 退 款 等 原因 ， 都 有 可 能 变 成 “交易 关闭 ”状态 。 


近 三 个 月 订单 。 等 待 买 家 付款 。 ”等 待 发 伙 。 ”已 发 代 。” 退 款 中 。 ”需要 评价 关闭 的 订单 。 ”三 个 月 前 订单 


全 选 。” 批量 发 货 批量 标记 批量 免 运 莫 下 一 页 
宝贝 单价 数 重 售后 买 家 交易 状态 实 收 款 评价 
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商家 编码 : MZ-CY501-19M 


图 2-67 成 功 的 订单 


作为 和 买 家 直接 接触 的 在 线 客服 ， 需 要 去 分 析 为 何 交易 会 关闭 ， 并 且 在 必要 的 情况 下 把 问题 汇总 后 提交 给 店 长 ， 协 助 找到 交易 关闭 的 原因 ， 优 化 产品 
和 服务 ， 降 低 交 易 关 闭 率 。 当 已 经 有 解决 方案 时 ， 在 线 客服 需要 积极 地 促成 买 家 重新 下 单 。 


全 迁 批量 发 货 批量 标记 批量 免 运 莹 下 一 页 
三 贝 单价 数 重 售后 买 家 交易 状态 实 收 款 评价 
订单 号 : 创建 时 间 : 2019-05-08 19:52:06 I> 
也 衣 研 堂 酒店 服务 员工 作 服 短视 女 中 和 餐厅 餐饮 饭店 茶 。¥163.00 1 交易 关闭 


[| 
商家 编码 : LF-DY213-16XXL 


图 2-68 关闭 的 订单 


13. 三 个 月 前 订单 


订单 节点 中 “三 个 月 前 订单 ”的 订单 状态 如 图 2-69 所 示 ， 指 的 是 买 家 在 该 店铺 的 订单 交易 已 经 超过 了 三 个 月 。 


近 三 个 月 订单 等 待 买 家 付款 。 ”等 待 发 作 “已 发 作 。” 退 款 中 需要 评价 ”成功 的 订单 。 ”关闭 的 订单 


让 上 -页 | | 下 -页 
宝贝 单价 数量 售后 买 家 交易 状态 实 收 款 评价 
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图 2-69 ”三 个 月 前 的 订单 


2.4.2 ”数据 监控 与 解读 


作为 一 名 店 长 或 客服 管理 人 员 ， 学 会 通过 观察 、 分 析 数 据 来 挖掘 客服 问题 是 至 关 重 要 的 。 数 据 能 提供 科学 化 的 考核 标准 ， 直 观 体现 客服 的 问题 所 在 。 
那么 ， 这 些 客服 应 该 了 解 哪些 数据 ?这些 数 据 在 哪里 可 以 监控 呢 ? 一 般 可 以 通过 查看 店铺 数据 表 的 执行 与 反馈 、 使 用 “ 赤 免 名 品 ”绩效 软件 ， 以 及 查看 聊 
天 记录 等 方式 来 监控 数据 。 


1. 查看 聊天 记录 


客服 主管 或 店 长 想 要 查看 顾客 与 客服 的 聊天 记录 ， 可 以 通过 淘宝 的 子 账号 来 实现 。 使 用 子 账号 不 仅 能 够 对 员工 进行 管理 ， 而 且 还 可 以 对 聊天 记录 、 服 
务 评价 、 操 作 日 志 等 进行 实时 监控 。 下 面 将 通过 子 账号 查看 聊天 记录 ， 其 具体 操作 如 下 : 


(1) 进入 干 牛 卖家 工作 台 ， 然 后 单 击 左 侧 列 表 中 “店铺 管理 ”模块 下 的 “ 子 账号 管理 ”， 如 图 2-70 所 示 。 


商品 v 订单 营销 v 数据 v 用 户 运 营 v 
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访客 数 支付 金额 (元 ) 支付 子 订单 数 支付 买 家 数 
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图 2-70 “ 子 账号 管理 ”窗口 


(2) 进入 “ 子 账 号 ”窗口 ， 单 击 上 方 导 航 栏 中 的 “监控 查询 ”按钮 ， 如 图 2-71 所 示 。 


客服 分 流 。 ”安全 设置 


子 账号 实 人 认证 操作 流程 


俏 足 缘 健 步 鞋 
米 号 旦 兄 Oy 
Se sieRI 区 动 管理 讽 位 0 和， 分 ia 理 
7Z 24 0 
使 用 中 。 可 新 建 已 冻结 
大 | 天 记录 请 于 安全 设置 


图 2-71 单 击 “监控 查询 ”按钮 


(3) 在 打开 的 窗口 中 单 击 “聊天 记录 ”按钮 ， 然 后 在 “员工 账号 ”文本 框 中 输入 要 监控 的 员工 账号 ， 最 后 单 击 “ 查 询 ” 按 钮 ， 如 图 2-72 所 示 。 


首页 多 店 绑 定 ”员工 管理 ”客服 分 流 安全 设置 ”监控 查询 


服务 评价 时 常见 问题 


客户 账号 : | | * 员工 账号 和 客户 账号 必须 确定 一 个 


操作 时 间 : 


| 以 查 词 3 个 月 之 内 的 聊天 记录 ， 


查询 


图 2-72 ”查询 客服 聊天 记录 
通过 查看 聊天 记录 ， 可 以 了 解 客服 人 员工 作 中 的 不 足 之 处 ， 然 后 有 针对 性 地 帮助 其 改进 。 


2. 使 用 “ 赤 免 名 品 ”软件 进行 监控 


“ 赤 免 名 品 ” 软 件 可 全 面 掌握 客服 的 销售 额 及 销量 、 转 化 成 功率 、 客 单价 / 客 件数 、 服 务 评价 及 接待 压力 等 数据 ， 并 帮助 分 析 顾 客流 失 原 因 ， 进 而 提高 
店铺 销售 额 。 由 于 该 软件 不 是 干 牛 自 带 软件 ， 因 此 需要 先 安装 再 使 用 。 下 面 安装 该 软件 ， 其 具体 操作 如 下 : 


(1) 进入 干 牛 卖家 工作 台 ， 单 击 左 侧 列表 中 “软件 服务 ”模块 下 的 “我 要 订购 ”， 如 图 2-73 所 示 。 


台 数据 用户 运营 vx 成 长 v 


基础 支付 服务 信用 卡 支付 服务 TT 引导 成 交 人 数 @ 引导 成 交 金额 @ 引导 客 单 价 @ 
器 人权 适 3 


图 2-73 单 击 “我 要 订购 ” 


(2) 打开 “服务 市 场 ”窗口 ， 在 顶端 的 搜索 框 中 输入 软件 名 称 “ 赤 免 名 品 ”， 然 后 单 击 “ 搜 索 ” 按 钮 ， 如 图 2-74 所 示 。 


最 劳 市 场 ECE- | 5019、 
三星 铺 | 数据 分 析 | 流量 准 广 | 批量 打 信用 卡 分 期 | 人 群 画像 | 无 线 互动 年 广 赋 二 


鲁 
= 服务 类 目 营销 推广 装修 设计 短视 频 制 作 客服 外 包 景 市 场 装修 模板 企业 服务 知识 产权 


图 2-74 ”搜索 “ 赤 免 名 品 ” 软 件 


(3) 在 显示 的 搜索 结果 列表 中 单 击 “ 赤 免 名 品 ”软件 ， 然 后 在 打开 的 页 面 中 选择 该 软件 的 服务 版 本 和 使 用 周期 ， 单 击 “ 立 即 购 买 ”按钮 ， 如 图 2-75 所 
示 ， 根据 提示 成 功 付款 后 就 可 以 使 用 了 。 
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营销 推广 装修 设计 短视 频 制 作 客服 外 包 摄 景 市 场 装修 模板 
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赤 免 名 品 _ 客 服 续 效 管理 

卉 免 名 品 客 服 绩效 管理 _8 万 + 优质 记 家 都 用 赤 免 学 握 客 服 销 告 转化 响应 工作 量 薪资 等 数据 高 效 管理 客服 
价 ” 格 : 88-89-68999-99 元 

促 销 : 88.00 - 50000.00 元 

可 领 券 : 满 98 元 减 5 元 ”领取 

销量 : 82168 村 HP 人 : 2148 


服务 版 本 : 2 个 客服 4 个 客服 6 个 客服 10 个 客服 20 个 客服 50 个 客服 


人 请 收藏 (1189) 
企业 定制 版 联系 客服 


图 2-75 购买 “ 赤 免 名 品 ” 软 件 


(4) 进入 “ 赤 免 名 品 ”软件 首页 ， 其 中 包括 店铺 绩效 、 客 服 绩效 、 绩 效 明细 等 多 个 模块 。 单 击 任意 一 个 模块 ， 便 可 查看 该 模块 的 详细 信息 。 如 图 2-76 
所 示 为 客服 团队 绩效 监控 数据 。 


3. 使 用 生意 参谋 数据 的 监控 


进入 干 牛 卖家 工作 平台 ， 单 击 左 侧 “数据 中 心 ” 里 面 的 “生意 参谋 ”按钮 ， 进 入 “生意 参谋 ”窗口 。 单 击 “ 服 务 ” 一 “ 售 前 服务 ”一 “接待 响应 ”， 
进入 “接待 响应 ”窗口 。 其 包括 “接待 能 力 ” “接待 效率 ”和 “接待 评价 ”三 项 。 首 先 打 开 “ 接 待 能 力 ” 窗 口 ， 可 以 看 到 某 段 时 间 (实时 、 按 日 、 按 周 、 
按 月 ) 售 前 客服 的 相关 数据 情况 ， 如 图 2-77 所 示 。 
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客服 团队 绪 效 


| 本 客服 销售 额 
店铺 续 效 73.58% ?5 
一 日 会 会 26.77 i 一 日 全 
客服 对 比 
| 自 定义 报表 > 125k 
我 的 报表 
100Kk 


允 报表 管理 


图 2-76 ”查看 客服 团队 绩效 
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图 2-77 查看 客服 接待 能 力 

“接待 能 力 ” 里 的 数据 指标 有 : 访客 数 、 咨 询 客服 人 数 、 客 服 咨询 率 、 咨 询 客服 人 次 、 客 服 回复 人 次 。 通 过 这 些 指 标 可 以 知道 店铺 的 接 单 量 。 
“ 访客 数 : 指 访客 唯一 IP 的 总 数量 。 

“ 咨询 客服 人 数 : 指 统 计 所 选 周 期 内 ， 所 有 咨询 过 人 工 客服 的 累计 去 重 人 数 。 

“ 客服 咨询 率 : 指 统计 所 选 周 期 内 ， 所 有 咨询 人 工 客服 人 数 除 以 店铺 所 有 访客 数 。 


“ 咨询 客服 人 数 : 指 统计 所 选 周期 内 ， 所 有 用 户 咨询 过 人 工 客服 的 总 人 次 数 ( 如 一 个 用 户 咨询 了 NN 个 客服 ， 则 咨询 客服 为 N 个 人 次 ) 。 


“ 客服 回复 人 次 : 统计 所 选 周期 内 ， 所 有 人 工 客 服 旺旺 回复 所 有 咨询 用 户 的 总 人 次 数 〈 如 一 个 客服 回复 过 N 个 用 户 ， 则 客服 回复 为 N 个 人 次 ， 不 包含 自 


在 “接待 响应 ”模块 单 击 “接待 效率 ” ， 进 入 该 页 面 后 ， 即 可 看 到 某 段 时 间 ( 按 日 、 按 周 、 按 月 ) 售 前 客服 的 相关 数据 情况 ， 如 图 2-78 所 示 。 


生意 参谋 衣 研 举 自 营 店 本 


图 统计 时间 2019-05-08 回 周 | 月 ||《 
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图 2-78 查看 客服 接待 效率 
和 
. 客服 平均 响应 时 长 ( 秒 ) : 指 统计 所 选 周期 内 ， 所 有 人 工 客服 响应 总 时 长 除 以 总 的 客服 人 数 。 


“ 客服 首次 响应 时 长 ( 秒 ) : 指 统计 所 选 周期 内 ， 所 有 人 工 客服 第 一 次 回复 用 户 的 响应 总 时 长 /总 客服 人 数 。 


“ 客服 回复 次 数 : 指 统计 所 选 周期 内 ， 所 有 人 工 客服 回复 用 户 咨询 问题 的 数量 累计 数 ， 即 客服 回复 一 个 问题 则 计 为 1 次 。 


“ 客服 30 秒 响应 次 数 : 指 统计 所 选 周期 内 ， 所 有 人 工 客服 在 30 秒 内 回复 用 户 总 次 数 。 


“ 客服 10 分 钟 未 响应 次 数 : 指 统 计 所 选 周期 内 ， 所 有 人 工 客服 超过 10 分 钟 未 响应 咨询 的 总 次 数 。 


在 “生意 参谋 ”一 “服务 ”中 选中 “ 售 前 服务 ”里 的 个 人 分 析 ， 即 可 看 到 某 段 时 间 ( 按 实 时 、 按 日 、 按 周 、 按 月 ) 客服 组 的 客服 排行 、 个 人 分 析 及 个 
人 对 比 情况 。 下 面 主要 针对 客服 排行 里 的 咨询 客服 次 数 、 客 服 支付 金额 、 客 服 询 单 -支付 转化 率 、 客 服 成 功 退 款 金额 、 客 服 单价 这 几 项 为 大 家 详细 讲解 ， 如 
图 2-79 所 示 。 
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咨询 渠道 
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客服 销 昼 

写 。” 持 于 关 芳 966 18,346.69 32.40% 785.28 1348.00 个 人 分 析 
商品 营销 Ld 
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| 。 
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图 2-79 ”客服 排行 


“ 咨询 客服 次 数 : 统计 所 选 周期 内 ， 所 有 用 户 咨询 单个 客服 的 问题 数量 累计 数 ， 即 用 户 咨询 一 个 问题 则 计 为 1 次 。 


如 果 咨 询 客服 次 数 较 少 ， 有 可 能 是 因为 网 店 缺 少 流量 ， 关 注 的 人 太 少 。 根 据 这 种 情况 ， 商 家 可 以 进行 多 渠道 引流 ， 多 参加 一 些 促销 活动 ， 并 针对 老 客 
户 举行 优惠 活动 ， 从 而 提高 店铺 的 流量 。 


: 客服 支付 金额 : 统计 所 选 周 期 内 ， 所 有 同 单个 客服 的 旺旺 被 咨询 过 且 引 时 成 功 的 支付 商品 总 金额 。 


如 果 有 部 分 客服 所 引导 的 支付 金额 较 低 ， 可 能 是 由 于 他 们 对 产品 不 够 熟悉 、 客 服 主动 性 不 够 、 沟 通话 术 欠 缺 、 推 销 技巧 欠缺 等 因素 的 影响 。 根 据 这 种 
情况 ， 客 服 主管 应 该 对 客服 人 员 进 行 产 品 信息 的 定期 培训 与 考核 ， 加 强 客服 服务 意识 、 沟 通话 术 与 销售 技巧 的 培训 与 考核 。 


" 客服 询 单 -支付 转化 率 : 统计 所 选 周期 内 ， 所 有 同 单 个 客服 询 单 且 支 付 的 人 数 除 以 总 询 单 人 数 。 


如 果 客服 询 单 -支付 转化 率 较 低 ， 可 能 是 由 于 客服 的 积极 性 不 高 、 对 产品 不 熟悉 、 对 众 付 话 术 与 时 间 点 掌握 不 当 。 根 据 这 种 情况 ， 店 长 要 激发 客服 的 积 
极 性 ， 客 服 主管 要 对 客服 人 员 进 行 产品 信息 的 定期 培训 与 考核 ， 加 强 客服 服务 意识 、 催 付 话 术 与 注意 事项 方面 的 培训 。 


. 客服 成 功 退 款 金额 ; 统计 所 选 周期 ， 店 铺 成 功 退 款 的 订单 中 ， 如 果 该 订单 曾 被 计算 为 客服 支付 订单 ， 则 该 订单 计 入 客服 退 款 订单 。 客 服 成 功 退 款 金 
额 为 以 上 订单 退 款 金额 求 和 。 


如 果 部 分 客服 成 功 退 款 金 额 过 高 ， 可 能 是 由 于 客服 的 态度 不 委婉 ， 看 见 退 款 订 单 不 过 问 而 直接 同意 买 家 申请 退 款 造 成 的 。 根 据 这 种 情况 ， 客 服 在 看 到 
退 款 订单 时 要 及 时 去 询问 买 家 想 要 退 款 的 情况 ， 从 而 降低 退 款 率 。 


* 客服 客 单价 : 是 指 通过 客服 服务 成 交 的 客户 ， 平 均 每 次 购买 商品 的 金额 。 统 计 所 选 周期 内 ， 客 服 客 单 价 为 单个 客服 总 支付 金额 除 以 单个 客服 总 支付 


如 果 部 分 客服 显示 的 客 单价 过 低 ， 可 能 是 由 于 客服 对 产品 关联 性 销售 的 技巧 不 熟悉 ， 客 服 服务 的 积极 性 差 ， 对 于 关联 推荐 和 搭配 套餐 的 推广 欠缺 。 根 
据 这 种 情况 ， 应 该 对 客服 人 员 进行 产品 关联 销售 的 专业 培训 ， 加 强 客服 服务 意识 、 销 售 技巧 与 考核 指标 


2.4.3 ”客户 关系 管理 


客户 关系 管理 是 一 个 不 断 加 强 与 顾客 的 交流 、 不 断 了 解 顾客 的 需求 ， 并 不 断 对 产品 及 服务 进行 改进 ， 以 及 对 客户 信息 的 汇总 、 跟 踪 、 管 理 进行 有 效 处 
理 的 过 程 。 客 户 关系 管理 是 一 项 烦琐 目 艰巨 的 工作 。 只 有 处 理 好 客户 关系 ， 网 店 才 会 有 回头 客 ， 才 能 树立 起 良好 的 口碑 。 


1. 查看 “客户 管理 ”模块 


“客户 管理 ”是 淘宝 客户 运营 平台 的 核心 内 容 ， 其 中 包括 客户 列表 、 客 户 分 群 和 客户 分 析 三 部 分 内 容 。 查 看 各 个 部 分 内 容 的 具体 操作 如 下 。 
(1) 进入 干 牛 卖家 工作 台 首 页 ， 单 击 左 侧 列 表 中 的 “营销 中 心 ” 一 “客户 运营 平台 ， 如 图 2-80 所 示 。 


(2) 进入 “客户 运营 平台 ”窗口 ， 该 窗口 中 显示 了 店铺 运营 概况 、 运 营 效 果 、 趋 势 分 析 等 信息 。 这 里 单 击 “ 客 户 管理 ”模块 中 的 “客户 列表 ” 
入 “客户 列表 ”窗口 ， 如 图 2-81 所 示 。 


(3) 在 其 中 ， 系 统 默认 将 客户 分 为 成 交 客户 、 未 成 交 客户 、 询 单 客户 三 类 。 卖 家 可 以 根据 不 同 的 客户 类 别 ， 通 过 分 组 名 称 或 客户 昵称 对 客户 资料 进行 
搜索 。 单 击 “ 更 多 ”按钮 ， 如 图 2-82 所 示 。 


(4) 在 展开 的 “客户 列表 ”窗口 中 将 显示 成 交 客户 的 详细 信息 ， 包 括 交 易 金额 、 交 易 笔 数 、 上 次 交易 时 间 等 ， 如 图 2-83 所 示 。 


(5) 在 “客户 管理 ”模块 下 单 击 “ 客 户 分 群 ”， 进 入 “我 的 人 群 库 ”窗口 ， 其 中 包括 自 定义 人 群 和 系统 推荐 人 群 两 类 。 卖 家 可 以 单 击 右上 角 的 “新 建 
人 群 ”按钮 ， 在 打开 的 页 面 中 进行 自 定义 操作 ， 如 图 2-84 所 示 。 


(6) 在 “客户 管理 ”模块 下 单 击 “客户 分 析 ”， 进 入 “客户 分 析 ” 窗 口 ， 在 其 中 可 以 查看 “运营 指数 ” “人 群 指标 分 解 ”“ 访 客人 群 洞察 ”等 信息 ， 
如 图 2-85 所 示 。 
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根据 你 店铺 的 情况 诊断 问题 ， 并 给 出 建议 使 用 的 功能 


你 的 店铺 每 天 的 加 购 人 数 较 多 ， 建 议 使 用 兴趣 客户 转化 功能 召回 。 


中 宕 广 列表 功能 委 不 对 航 旅 、 志 拟 类 目 卖家 提供 服务 。 
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图 2-82 查看 客户 列表 信息 
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图 2-85 ”查看 客户 分 析 窗 口 


进入 干 牛 卖家 工作 台 ， 单 击 左 侧 列表 中 “营销 中 心 ” 一 “客户 运营 平台 ， 进 入 “客户 运营 平台 ”窗口 。 在 “运营 计划 ”模块 下 的 “智能 营销 ”中 可 
以 设置 上 新 老 客 提醒 、 短 信和 营销 、 兴 趣 客 户 转化 、 智 能 复 购 提 醒 、 优 惠 券 关怀 、 购 物 车 营销 等 会 员 营 销 方式 ， 如 图 2-86 所 示 。 
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第 3 章 京东 客服 实战 篇 
3.1 京东 平台 兴 知 


京东 于 1998 年 成 立 于 中 关 村 ， 由 刘强 东 先 生 创 办 ， 从 原来 光 磁 商品 领域 的 代理 商 ， 发 展 为 综合 型 电 商 ， 再 发 展 到 如 今 涉足 多 个 领域 的 集团 公司 ， 经 历 
了 无 数 次 的 变革 。 


目前 ， 京 东 集 团 的 业务 主要 分 为 零售 、 数 字 科技 和 物流 3 大 板块 。 其 中 ， 零 售 板块 主要 基于 京东 商城 ， 京 东 商 城 通过 持续 创新 、 创 造 全 球 最 佳 客户 体验 
和 最 优 成 本 效率 ， 赢 得 了 客户 的 信任 。 目 前 ， 有 超过 3 亿 多 用 户 在 使 用 京东 商城 提供 的 产品 和 服务 。 京 东 商 城 将 始终 以 客户 为 中 心 进行 价值 创造 ， 即 在 不 同 
的 消费 场景 和 连接 终端 上 ， 通 过 强大 的 供应 链 、 数 据 、 技 术 及 营销 能 力 ， 在 正确 的 时 间 、 正 确 的 地 点 为 客户 提供 最 适合 他 们 的 产品 和 服务 。 京 东 数 字 科技 
的 经 营 宗旨 是 用 数字 科技 连接 金融 和 实体 产业 ， 助 力 产 业 提高 网 络 化 、 数 字 化 、 智 能 化 水 平 ， 推 动 实体 经 济 的 发 展 ， 创 造 社会 价值 。 京 东 物 流 以 降低 社会 
物流 成 本 为 使 命 ， 致 力 于 将 多 年 积累 的 基础 设施 、 管 理 经 验 、 专 业 技 术 向 社会 全 面 开放 ， 成 为 全 球 供应 链 基础 设施 服务 商 ， 为 客户 、 行 业 、 社 会 提供 一 体 
化 物流 解决 方案 ， 提供“ 有 速度 更 有 温度 ”的 优质 物流 服务 。 如 图 3-1 所 示 为 京东 首页 。 
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第 3 章 京东 客服 实战 篇 


3.1 京东 平台 认 知 


京东 于 1998 年 成 立 于 中 关 村 ， 由 刘强 东 先 生 创 办 ， 从 原来 光 磁 商品 领域 的 代理 商 ， 发 展 为 综合 型 电 商 ， 再 发 展 到 如 今 涉足 多 个 领域 的 集团 公司 ， 经 历 
了 无 数 次 的 变革 。 


目前 ， 京 东 集 团 的 业务 主要 分 为 零售 、 数 字 科技 和 物流 3 大 板块 。 其 中 ， 零 售 板块 主要 基于 京东 商城 ， 京 东 商 城 通过 持续 创新 、 创 造 全 球 最 佳 客户 体验 
和 最 优 成 本 效率 ， 赢 得 了 客户 的 信任 。 目 前 ， 有 超过 3 亿 多 用 户 在 使 用 京东 商城 提供 的 产品 和 服务 。 京 东 商 城 将 始终 以 客户 为 中 心 进行 价值 创造 ， 即 在 不 同 
的 消费 场景 和 连接 终端 上 ， 通 过 强大 的 供应 链 、 数 据 、 技 术 及 营销 能 力 ， 在 正确 的 时 间 、 正 确 的 地 点 为 客户 提供 最 适合 他 们 的 产品 和 服务 。 京 东 数 字 科技 
的 经 营 宗旨 是 用 数字 科技 连接 金融 和 实体 产业 ， 助 力 产 业 提高 网 络 化 、 数 字 化 、 智 能 化 水 平 ， 推 动 实体 经 济 的 发 展 ， 创 造 社会 价值 。 京 东 物 流 以 降低 社会 
物流 成 本 为 使 命 ， 致 力 于 将 多 年 积累 的 基础 设施 、 管 理 经 验 、 专 业 技 术 向 社会 全 面 开放 ， 成 为 全 球 供应 链 基础 设施 服务 商 ， 为 客户 、 行 业 、 社 会 提供 一 体 
化 物流 解决 方案 ， 提供“ 有 速度 更 有 温度 ”的 优质 物流 服务 。 如 图 3-1 所 示 为 京东 首页 。 
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3.2 京东 客服 工具 操作 技能 


作为 一 名 客服 ， 主 要 的 工作 职责 就 是 顺利 地 帮助 顾客 完成 交易 。 而 在 这 个 交易 的 过 程 中 ， 客 服 人 员 需 要 以 平台 为 依托 ， 运 用 平台 提供 的 沟通 工具 与 顾 
客 进行 沟通 ， 为 顾客 解疑 答 惑 ， 如 帮助 买 家 更 好 地 挑选 商品 等 。 除 了 熟练 运用 平台 与 买 家 进行 沟通 ， 运 用 后 台 操作 帮助 买 家 修改 价格 、 留 言 备注 等 ， 也 是 
一 名 客服 应 具备 的 工作 技能 。 


噬 噬 客服 工作 台 是 供 京东 商家 使 用 的 客户 管理 软件 和 工作 台 ， 不 仅 提供 在 线 客服 功能 ， 还 提供 即时 消息 提醒 、 订 单 管理 等 功能 ， 是 商家 打 理 店铺 的 得 
力 助 手 。 目 前 ， 支 持 PC 端 和 移动 端 。 


3.2.1 ” 噬 噬 工作 台 PC 版 


1. 下 载 与 安装 


京东 噬 噬 客服 工作 台 (商家 版 ) 的 下 载 链接 是 http://jm:jd.com。 打 开 网 址 ， 选 择 下 载 Win 版 ( 京 麦 + 噬 噬 ) ， 如 图 3-2 所 示 ， 然 后 按照 页 面 提示 进行 
操作 即 可 。 由 于 目前 PC 版 本 的 Windows 系 统 及 移动 端 京 麦 中 已 经 嵌入 了 噬 噬 客服 工作 台 ，PC 版 本 的 噬 噬 与 移动 版 本 的 噬 噬 均 已 集成 到 京 麦 中 ， 所 以 商家 


只 需要 到 京 麦 的 下 载 链接 中 直接 下 载 京 麦 就 可 以 了 ， 京 麦 与 噬 咯 是 一 体 的 。 商 家 只 需要 安装 京 麦 ， 然 后 用 客服 账号 登录 京 麦 ， 进 入 京 麦 后 ， 在 上 方 会 有 京 
东 噬 噬 的 快捷 登录 入 口 ， 如 图 3-3 所 示 ， 直 接 单 击 该 按钮 就 能 进入 客服 工作 台 。 所 以 现在 商家 只 需要 下 载 一 个 京 麦 ， 就 可 以 实现 对 店铺 的 接待 和 运营 管理 
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图 3-2 ” 改 吃 下 载 页 面 
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图 3-3” 吹 吃 按 钮 


噬 噬 工作 台中 ， 主 账号 可 直接 登录 ， 子 账号 需要 主 账号 在 商家 后 台中 创建 ， 创 建 时 需要 绑 定 手机 号 ， 同 时 为 子 账号 选择 有 在 线 客服 权限 的 角色 。 


(2) 噬 噬 客服 工作 台 


PC 版 噬 噬 主要 由 4 个 部 分 组 成 : 会 话 列表 区 、 聊 天 区 、 功 能 区 和 播 件 区 ， 如 图 3-4 所 示 。 


会 话 列表 区 


的 命 亿 中 过 风 伟 人 似 占 志江 
A 昌国 中 国 蝇 、 


图 3-4 PC 版 噬 改 结构 


1) 会 话 列表 区 


如 图 3-5 所 示 ， 在 会 话 列表 区 的 左上 角 ， 客 服 是 可 以 调整 工作 状态 的 ， 可 以 选择 接待 、 挂 起 或 者 离线 等 状态 。 但 需要 注意 的 是 当 客服 选择 离线 和 挂 起 状 
态 时 ， 客 户 是 不 会 被 分 流 到 这 个 客服 账号 里 的 。 


竹 会 话 列表 区 的 左 侧 ， 依 次 是 聊天 、 数 据 、 应 用 、 今 日 咨询 、 未 下 单 、 待 付款 、 已 付款 、 快 捷 入 口 和 主 菜单 几 大 功能 模块 ， 如 图 3-6 所 示 。 


搜索 联系 人 / 群 


自动 绊 出 消息 
开启 信息 提示 音 


川 


图 3-5 ”会 话 列表 区 


搜索 联系 人 / 群 


| 排序 
v 在 线 咨 询 
~ 内 部 对 话 
v 疑似 广告 


如 图 3-7 所 示 ， 聊 天 区 中 的 5 个 按钮 从 左 至 右 主要 是 : 


“ 联系 中 : 当前 与 客服 正在 沟通 的 人 ; 


“ 最 近 : 客服 最 近 联 系 的 人 ; 


“联系 人 : 所 有 的 联系 人 ; 


“ 群 : 店铺 内 的 小 组 ; 


: 组 织 架构 : 商家 内 店铺 客服 的 组 织 架 构 。 


图 3-6 ”会 话 列表 左 侧 区 


报 。 


这 些 按钮 可 以 帮助 客服 人 员 更 有 针对 性 地 查找 到 联系 人 ， 进 而 提高 工作 效率 。 


如 图 3-8 所 示 ， 数 据 区 主要 分 为 5 个 模块 ， 从 左 至 右 依 次 是 客服 个 人 销售 业绩 、 客 服 个 人 出 勤 情况 明细 、 客 服 个 人 工作 量 、 客 服 个 人 满意 度 和 噬 噬 年 
数据 区 的 模块 不 仅 都 可 以 跳 至 指定 日 期 进行 针对 性 查询 ， 还 可 以 将 数据 一 一 导出 至 Excel 表 格 。 


图 3-7 聊天 区 按钮 


客服 个 人 出 勤 情况 明细 


图 3-8 数据 区 模块 


客服 个 人 销售 绩效 : 在 这 个 模块 中 ， 我 们 可 以 清楚 地 看 到 客服 的 销售 绩效 ， 例 如 售 前 接待 人 数 、 促 成 下 单 人 数 、 促 成 出 库 人 数 、 促 成 下 单 订 单数 和 促 
成 出 库 订 单数 等 。 不 仅 可 以 总 览 式 查看 ， 还 可 以 分 别 查看 下 单 、 出 库 及 店铺 客服 销售 绩效 的 走势 图 ， 既 能 看 到 每 一 个 项 目的 绩效 ， 又 能 清晰 、 明 了 地 看 到 
变化 趋势 ， 可 以 说 是 客服 人 员 自 我 查 漏 补缺 、 不 断 提升 绩效 的 绝 佳 助 手 ， 如 图 3-9 所 示 。 
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店铺 客服 销售 绩效 走势 图 
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图 3-9 ”客服 个 人 销售 绩效 情况 


客服 个 人 出 勤 情况 明细 : 在 这 个 模块 中 ， 客 服 人 员 的 工作 日 期 、 登 录 时 长 、 接 待 时 长 、 上 线 次 数 、 上 班 时 间 等 都 可 以 看 到 ， 客 服 的 出 勤 情况 更 加 一 目 
了 然 ， 如 图 3-10 所 示 。 


按 日 查看 v* 2019/5/16-2019/5/16 快捷 时 间 查询 
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登录 时 长 接待 时 长 上 线 次 救 上 班 时 间 最 后 下 绷 计 间 
登录 时 长 

' 

08] 

0.61 

04] 

0.21 


图 3-10 ”客服 个 人 情况 出 勤 明 细 


客服 个 人 工作 量 : 主要 是 对 客服 人 员 的 登录 时 长 、 接 待 时 长 、 咨 询 量 、 接 待 量 、 无 响应 量 、 回 复 率 、30s 应 答 率 、 满 意 率 和 邀 评 率 等 指标 进行 细 化 展 
示 ， 如 图 3-11 所 示 。 


痢 无 数据 
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店铺 客服 工作 量 走势 图 
着 于 网 班 党 只 
登录 时 长 


bp 


0.8]] 


0.6]] 


0.4] 


0.21 


图 3-11 客服 个 人 工作 量 情 况 


客服 个 人 满意 度 : 这 里 主要 展示 客服 个 人 满意 度 ， 我 们 可 以 看 到 客服 的 接待 量 、 评 价 量 、 勋 章 评价 、 各 种 满意 程度 的 分 类 数据 ， 以 及 客服 满意 度 评 价 
走势 图 ， 如 图 3-12 所 示 。 在 这 里 ， 客 服 可 以 对 自己 的 服务 满意 度 进行 自 检 ， 以 便 针对 性 地 提升 自己 的 服务 质量 与 效率 。 


按 日 查看 ， 2019/5/16-2019;/5/15 快捷 时 间 ， 查询 


评价 旺 勋章 评价 非常 满意 b 不 满意 非常 不 满意 满意 率 


斩 无 玫 括 
上 -页 。 10 共 0 杀 ”下 -页 
店铺 客服 满意 度 评 价 走势 图 
接待 里 评价 里 勋章 评价 非常 世间 堪 芒 一 般 TS 得 非 党 不意 党章 村 
接待 量 


图 3-12 ”客服 个 人 满意 度 情 况 


如 图 3-13 所 示 ， 应 用 区 中 主要 包含 客服 助手 、 接 线 助 手 、 体 验 反馈 、 直 通车 自助 组 件 、 传 美 打印 快递 、 京 麦 噬 噬 助手 、 议 价 、 商 家 后 台 和 京东 小 智 几 
个 模块 。 客 服 人 员 可 以 在 这 里 进行 相应 功能 的 选择 ， 更 为 方便 快捷 。 


应 用 中 心 
Ac 三 自助 噬 噬 
oe 一 一 组 件 助手 
客服 助手 拉线 助手 体验 反馈 直通 车 自助 组 件 美 打印 快 通 京 雪 只 助手 


议价 


京东 小 智 


图 3-13 应 用 区 模块 


如 图 3-14 所 示 为 快捷 入 口 的 截图 ， 单 击 “ 快 捷 入 口 ” 按 钮 ， 就 会 显示 出 商家 后 台 、 噬 噬 管 家 、 帮 助 中 心 、 京 灵 商 家 助手 、 规 则 平台 和 商家 学 习 中 心 模 
块 。 利 用 快捷 入 口 ， 客 服 人 员 可 以 更 加 高 效 地 运行 噬 噬 工作 台 


OOOO@0@® 


寡 服 助手 接线 助手 直通 车 自助 组 件 传 美 打印 快递 . 京 麦 只 唉 助手 
议价 商家 后 台 京东 小 智 


日 四 


商家 后 台 噬 噬 管家 帮助 中 心 


目 国 


规则 平台 。 商家 学 习 中 心 


图 3-14 快捷 入 口 


如 图 3-15 所 示 为 主 菜单 模块 ， 主 要 包含 噬 噬 设置 、 消 息 订 阅 和 意见 反馈 三 个 模块 。 这 里 主要 介绍 一 下 噬 噬 设置 模块 。 


3 人 
IOO@0@® 


客服 肋 手 接线 助手 直通 车 自助 组 件 传 美 打印 快递 京 麦 唆 唉 助手 
议价 商家 后 台 京东 小 智 


图 3-15 主 菜单 页 面 


噬 噬 设置 主要 分 为 基本 设置 与 客服 设置 两 个 模块 ， 如 图 3-16 所 示 ， 这 里 重点 介绍 一 下 自动 回复 功能 。 一 般 情 况 下 ， 为 了 更 好 、 更 快 地 接待 顾客 ， 都 会 
设置 一 些 通用 的 自动 回复 语 。 


a 


状态 。 登录 京 考 时 星 作 默认 状态 为 接待 “7 

提 轩 接待/ 挂 起 状态 格 在 电脑 与 手机 两 庙 同 步 
关闭 责 屏 提 全 
9) 自动 绊 出 消息 
右 下 角 窗 口 提起 


文件 管理 : 默认 把 接收 到 的 文件 保存 到 此 文件 夫 中 : 
D:\ 用 户 文件 \ 我 的 文档 JingDong\WORKBENCH\ 小 果 


图 3-16” 吹 鸣 设 置 模块 


如 图 3-17 所 示 ， 自 动 回复 功能 分 为 团队 版 本 和 个 人 版 本 。 主 账号 设置 后 可 以 供 店 铺 内 其 他 客服 使 用 ， 主 账号 可 以 设置 用 户 进入 咨询 、 客 服 离线 等 状态 
的 回复 语 ， 但 是 主 账号 只 能 使 用 团队 版 本 。 需 要 注意 的 是 ， 主 账号 编辑 团队 回复 后 ， 子 账号 需要 打开 设置 窗口 ， 选 择 团队 版 本 才 会 生效 。 子 账号 不 能 对 团 
队 回 复 语 进行 编辑 ， 但 是 子 账号 可 以 选择 个 人 版 本 的 自动 回复 ， 二 者 只 可 选 其 一 。 


建议 主 账号 在 进行 自动 回复 语 设置 时 注意 两 点 : 其 一 是 内 容 可 以 设置 为 一 句 自动 回复 的 欢迎 语 ， 以 便 第 一 时 间 就 能 回应 顾客 的 咨询 ， 营 造 购 物 的 良好 
初 印 象 ， 其 二 是 可 以 设置 为 店铺 最 近 的 促销 信息 ， 特 别 是 在 大 促销 期 间 ， 能 方便 顾客 及 时 解 店铺 内 的 活动 。 在 店铺 大 型 活动 期 间 ， 建 议 子 账号 选择 主 账号 
设置 的 自动 回复 语 ， 这 样 可 以 保证 顾客 咨询 的 统一 性 。 若 选择 个 人 版 本 的 自动 回复 ， 如 图 3-18 所 示 ， 子 账号 可 以 设置 关联 问题 ， 关 联 问题 会 出 现在 欢迎 语 
的 下 方 ， 见 如 图 3-19 所 示 的 示例 ， 关 联 问题 的 设置 可 以 很 大 程度 上 提高 客服 的 回复 效率 。 


当前 位 置 : 自 运营 平台 ~ 自动 回复 


@ 使 用 团队 版 本 〇 使 用 个 人 版 本 
回复 语 


离线 状态 的 回复 语 (700 字 以 内 ) 


从 徐帆 属 ， 九 美国 企 而 寺 美 勒 
小 可 爱 中 我 人 一起 变 美 吧 


现在 的 价格 很 划算 的 跌 ， 亲 喜欢 的 活 可 以 拍 下 哦 。 客 服 上 班 时 间 是 早上 8 30 晚上 23 30， 看 到 留言 后 
第 一 次 收 到 所 客 消 息 的 回复 语 (700 字 以 内) 

有 什么 问题 对 挤 拷 哦 半 
正品 打 美 奉 纪 ， 尽 在 小 虹 美 妆 。 


第 一 时 间 回 复 您 的 。 


关联 问题 会 出 现在 欢迎 语 下 方 查看 示例 
1 有 活动 吗 ? 


2 是 正品 吗 ? 


当前 位 置 : 自 运营 平台 = 自动 回复 


@ 〇 使 用 团队 版 本 


图 3-17 团队 版 自动 回复 


@) 使 用 个 人 版 本 


您 好 ! 欢迎 光临 本 店 ， 很 荣幸 为 您 提供 服务 ， 请 问 有 什么 可 以 帮 到 您 的 呢 ? 
关联 问题 


关联 问题 会 出 现在 欢迎 语 下 方 查看 示例 


图 3-18 ”个 人 版 自动 回复 


关联 问题 会 出 现在 欢迎 请 下 方 查看 示例 


1. 有 活动 吗 ? 


2. 是 正品 吗 ? 


3. 关于 快 囊 ? 


图 3-19 设置 关联 问题 


如 图 3-20 所 示 ， 左 下 方 标注 框 内 的 三 个 功能 按钮 从 左 至 右 依次 是 客户 管理 、 联 系 商家 支持 中 心 、 京 麦 工作 台 。 


小 果 美 要 专营 店 运营 
搜索 联系 人 / 群 


图 3-20 ”客户 管理 窗口 


这 里 主要 介绍 一 下 客户 管理 和 联系 商家 支持 中 心 两 个 功能 ， 客 户 管理 功能 主要 是 方便 客服 快速 定位 最 近 咨 询 过 的 客户 和 最 近 下 单 的 客户 ， 能 够 快速 地 
向 顾客 发 起 咨询 。 如 图 3-20 所 示 ， 客 户 管理 窗口 中 主要 有 最 近 咨询 查询 和 最 近 订 单 查询 ， 客 服 人 员 可 以 自 定义 查询 条 件 ， 实 现 与 最 近 联 系 的 顾客 及 备注 过 
的 顾客 直接 联系 。 联 系 商 家 支持 中 心 功能 则 是 为 了 应 对 噬 噬 使 用 过 程 中 出 现 的 异常 情况 。 


2) 聊天 区 


如 图 3-21 所 示 ， 聊 天 区 标准 框 内 的 按钮 从 左 至 右 依次 是 字体 选择 、 表 情 选 择 、 发 送 图片 、 屏 幕 堆 图、 计算 器 、 发 送 文件 、 邀 评语 设置 、 快 捷 短 语 和 消 
息 记录 。 聊 天 区 的 功能 主要 是 围绕 客服 与 客户 的 聊天 展开 的 ， 例 如 聊天 过 程 中 文字 的 输入 、 发 送 表情 、 图 片 及 文件 等 。 这 里 主要 介绍 一 下 邀 评语 设置 功 
能 。 单 击 心 形 的 邀 评语 设置 按钮 ， 可 以 直接 发 送 邀 评语 给 客户 ， 单 击 向 下 的 小 箭头 ， 还 可 以 配置 邀 评语 。 客 服 人 员 为 了 提高 客户 的 好 评 率 ， 可 以 快捷 发 送 
邀 评语 ， 更 为 简洁 、 高 效 。 


图 3-21 聊天 区 按钮 


3) 功能 区 


如 图 3-22 所 示 ， 功 能 区 中 的 按钮 从 左 至 右 依次 是 快捷 短语 、 消 息 记 录 和 文件 传输 。 这 里 主要 介绍 一 下 快捷 短语 的 设置 。 设 置 快捷 短语 主要 是 为 了 提升 
客服 的 工作 效率 ， 客 服 可 以 提前 配置 一 些 常用 语 ， 当 客户 问 到 相似 问题 的 时 候 ， 客 服 人 员 可 以 通过 快速 操作 的 方式 将 答案 发 送 给 客户 。 关 于 快捷 语 的 设 
置 ， 商 家 既 可 以 自己 手动 编辑 快捷 语 内 容 ， 也 可 以 下 载 模板 进行 批量 上 传 ， 如 图 3-23 所 示 。 建 议 商家 将 快捷 短语 进行 分 组 管理 ， 这 样 客服 在 实际 操作 过 程 
中 能 够 快速 定位 到 自己 要 找 的 欢迎 语 的 位 置 。 


点 击 重 新 加 载 


图 3-22 ”功能 区 主页 面 


问候 语 (3/100) 


100) 
代 回复 语 设 吾 
框 的 中 间 ， 上 点 击 满 .… 


回复 语 700 字 以 内 加 鸿 ， 在 我 们 对 话 框 . 


么 么 呈 ~~~~#E- 爱 .… 


3 们 对 话 框 的 中 间 ,，.… 


[L 新建 分 组 


输入 框 输入 "/”+ "快捷 编码 "或 关键 字 ， 可 以 进行 搜索 
横 入 数 子 、1、14 键 进行 选择 ， 回 车 键 进 行 确 认 


| 刷新 ] | 新 建 | | 导入 | | 导出 | 


图 3-23 ”编辑 快捷 语 
4) 插件 区 


播 件 区 ， 顾 名 思 义 主要 是 提供 一 些 插件 ， 如 图 3-24 所 示 。 单 击 插件 区 的 加 号 按钮 即 可 选择 应 用 中 心 的 客服 助手 、 接 线 助 手 、 体 验 反馈 、 直 通车 自助 组 
件 、 传 美 打印 、 京 东 噬 噬 助 手 、 议 价 、 商 家 后 台 和 京东 小 智 这 些 插件 。 这 些 插件 主要 是 为 了 提高 商家 客服 的 工作 效率 。 这 里 主要 介绍 一 下 客服 助手 和 议价 
插件 。 


客服 助手 接线 助手 


幅 
] 
二 片 
节 
由 


吃 吃 
:UEs 


传 美 打 印 快递 京 麦 吹 吹 助手 议价 商家 后 台 


商品 推荐 tf 
最 近 浏 览 个 人 推荐 店主 推荐 商品 搜索 


很 抱 鞭 ， 未 找到 该 结果 


图 3-24 ”插件 区 


客服 助手 是 官方 提供 的 核心 插件 之 一 ， 其 主要 功能 是 辅助 客服 与 顾客 进行 售 前 、 售 后 高 效 沟通 ， 帮 助 客服 更 清晰 地 匹配 客户 特征 与 需求 、 进 行 订 单 查 
询 、 商 品 营销 、 服 务 单 查询 等 便捷 操作 ， 从 而 提升 客服 效率 、 顾 客 咨询 转化 率 和 店铺 利润 。 客 服 助手 分 客户 、 订 单 、 服务 单 和 商品 四 个 模块 ， 如 图 3-25 所 


小 。 


客服 助 体验 反 | 


客户 订单 服务 单 商品 


图 3-25 ”客服 助手 
客户 模块 : 分 为 用 户 基 本 信息 、 标 签 信息 、 店 铺 关系 展示 用 户 信 息 ， 以 便 客服 更 清晰 地 了 解 和 匹配 客户 需求 ， 如 图 3-26 所 示 。 
基本 信息 : 包括 用 户 名 、 上 昵称、 性 别 、 头 人像、 会 员 等 级 、 京 享 值 、 发 出 好 评 率 、 地 址 、 生 日 、 注 册 时 间 和 最 近 登 录 时 间 等 账户 信息 。 


“ 标签 信息 : 包括 职业 、 婚 姻 状态 、 有 无 小 孩 、 有 无 老人 、 有 无 宠物 、 完 物 类 型 、 是 否 有 车 、 手 机 品牌 、 活 跃 度 、 促 销 敏 感度 、 评 论 敏 感度 、 平 台 影 
响 力 、 社 交 关 系 影响 力 和 风险 用 户 等 标签 。 


“店铺 关系 : 包括 会 员 等 级 、 客 户 分 群 (潜在 客户 、 新 客户 、 复 购 客 户 、 流 失 客户 ) 、 购 买 周期 和 购买 笔 数 等 消费 信息 。 


“ 客服 备注 : 客服 可 以 在 这 里 对 顾客 进行 针对 性 地 备注 。 


客服 助手 ” ”JIMl | 吕 


订单 服务 单 商品 


【白条 分 期 免 息 】 守 护 主 (上 海中 兴 ) CV28 
电信 4G 老 人 手机 按键 老年 机 超 长 待机 由 牙 
红 

SKU : 27500242904 

本 信息 


( Wa dp [# 师 避 大 数据 标签 区 标签 准确 度 反馈 
性 别 : 保密 
单身 实 族 
昵称 : anLhoCzstcdp 会 员 等 级 : 银牌 会 员 ER 
地 址 : 湖 枯 国生 市 洪山 区 发 出 好 评 空 : 0% 自 定义 标签 限 7 个 字 ,空格 生 成 
生日 最 折合 > = 
i 2 + 添加 标签 
层 注 等 级 : s2.2 注册 耐 间 : 2017-07-25 
客服 备注 : 您 可 能 需要 的 标签 : + 退货 少 件 + 退货 调包 
+ 发 布 广告 浅 价 + 退货 地 址 错误 + 投 激 倾向 
+ 易 奴 倾向 
标签 信息 
大 数据 标 答 区 标签 准确 度 反 镶 
单身 卖 族 会 员 等 级 客户 分 群 ; 无 
自 定义 标签 限 7 个 字 ,空格 生成 购买 周期 : 0 天 购买 笔 数 : 0 


图 3-26 ”客户 模块 
订单 模块 如 图 3-27 所 示 。 
“ 订单 备注 : 支持 对 订单 进行 备注 ， 并 支持 同步 商家 后 台 旗 帜 标识 (注意 ， 订 单 备注 仅 限 POP 商 家 使 用 ) 。 
“ 核对 地 址 : 可 向 用 户 核对 订单 号 、 收 货 人 、 订 单 地 址 和 联系 方式 等 信息 。 
: 核对 订单 : 可 向 用 户 核对 订单 号 、 订 单 状 态 和 订单 金额 (注意 ， 待 付款 订单 不 显示 订单 金额 ) 。 


“ 查看 物流 : 单 击 该 按钮 ， 可 查看 订单 的 物流 日 志 。 


全 部 1 完成 1 已 完成 0 = th 


订单 号 : 94| 4704 ”四 
和 
2019-04-28 12:05:29 


丸美 防 牙 须 女 激 白 防晒 精华 陋 高 孔 区 4 
SPF30 PA+++ 白 暂 放 下 防 五 护肤 

品 45g/ml 

SKU : 26223117631 数量: 1 
单价 : ¥¥59.00 [发送 


商品 总 额 : ¥59.00 合计 数量 : 1 件 
商品 运 莹 : ¥0.00 
商品 优惠 : ¥0.00 


应 付 人 金额 : ¥59.00 @ 
付款 时 间 : 2019-04-28 12:05:36 
支付 方式 : 在 线 支 付 

收 货 人 : 谢 洪梅 

系 方式 : 点 击 查看 &， 口 


收 货 地 址 : 四 川 0 # 芭 镇 官 避 春天 18 栋 
一 妾 7 


核对 订单 


央 弟 公司 | : 京东 快 吉 

快递 单 亏 : 94 4704 钙 ”[Q 查看 物流 
配送 方式 : 普通 快递 

点 地 关 型 : 普通 发 票 

点 要 内 容 : 商品 明细 

发 票 状 态 : 未 开 


图 3-27 ”订单 模块 

服务 单 模块 : 展示 用 户 最 近 与 本 店铺 有 关 的 售后 服务 单 。 单 击 服务 单 ， 可 展示 服务 单 内 部 详情 ， 具 体 包括 : 
“ 服务 单 信息 : 服务 单 号 、 订 单 号 和 申请 日 期 

“ 商品 信息 : 商品 名 称 、SKU 编 码 、 商 品 图 片 、 商 品 链接 和 单价 ; 


“ 申请 原因 : 客户 期 望 、 申 请 原因 、 问 题 描述 和 上 传 图 片 等 〈 注 意 ， 用 户 图 片 只 展示 两 张 ， 若 需 查 看 完整 信息 请 至 商家 后 台 查 看 ) ; 


“ 订单 信息 : 客服 备注 、 支 付 方式 和 下 单 时 间 ; 
:退换 方式 : 退 款 方式 和 返 件 方式 ; 
“ 售后 进展 : 审核 结果 和 处 理 结果 
“ 收 货 信息 : 联系 人 、 联 系 方式 、 取 件 地 址 和 收 货 地 址 ; 
“ 物流 信息 : 展示 服务 单 最 新 的 物流 状态 。 
商品 模块 ， 如 图 3-28 所 示 。 
客服 助手 可 以 辅助 客服 进行 商品 营销 ， 结 合用 户 的 行为 记录 、 偏 好 特征 向 顾客 发 送 其 可 能 感 兴趣 的 商品 ， 提 高 咨询 下 单 率 。 
客服 可 以 从 最 近 足 迹 、 常 用 推荐 和 商品 搜索 等 维度 对 顾客 进行 商品 营销 。 
“ 最 近 足 迹 : 包括 加 购 商品 、 关 注 商 品 和 所 有 浏览 等 用 户 行为 偏好 。 
“ 常用 推荐 : 包括 店主 推荐 和 个 人 推荐 设置 。 支 持 店 主 跳 转 到 配置 页 面 进行 商品 推荐 功能 。 可 将 商品 搜索 、 店 主推 荐 下 的 商品 设置 成 个 人 推荐 。 
“ 商品 搜索 : 支持 POP 商 家 和 有 店铺 的 供应 商 进行 本 店 搜索 ， 支 持 所 有 客服 进行 全 站 搜索 。 


议价 ， 其 实质 就 是 一 种 营销 手段 ， 商 家 可 以 通过 议价 插件 ， 对 用 户 要 购买 的 商品 直接 设置 优惠 方式 。 优 惠 方式 就 是 商品 优惠 券 。 设 置 完成 后 ， 单 
击 “ 发 券 ”按钮 ， 优 惠 券 将 发 放 到 用 户 账户 中 ， 如 图 3-29 所 示 。 从 商家 发 优惠 券 到 客户 收 到 优惠 券 ， 时 间 大 约 需 要 一 分 钟 。 需 要 注意 的 是 ， 用 户 必须 在 当 
晚 23:59:59 前 使 用 ， 否 则 ， 过 期 无 效 。 


客服 助 .. 
客户 tJ] 早 服务 单 商品 


最 近 正 迹 


加 购 两 品 《1) 


【沃尔玛 ] 金 味 原味 营养 麦片 
600g 《内 合 20 小 包 ) 

SKU: 12°959)6228 

搞 壕 ; 600g (内 含 20 小 己 ) 
库存 : 有 货 


单价， 2.80 发 送 


Y 关注 商品 《0) 
和 暂 无 商品 
~ 所 有 浏览 《1) 


【沃尔玛 ] 爹 味 原味 营养 毒 片 
600g 《内 含 20 小 包 ) 

SKU: 12295976228 

手 壕 : 600g (内 合 20 小 名 ) 
库存 : 有 贷 


单价 : 32.80 [3 发 谤 


点 击 加 载 更 多 


图 3-28 最近 足 迹 


© 


发 券 成 功 ，1 分 钟 内 发 到 
用 户 账户 内 


图 3-29 ”发 放 优 惠 券 


3.2.2 ”了 蜂 吃 工作 台 移 动 版 
移动 版 本 的 噬 噬 客服 工作 台 功 能 很 丰富 ， 只 要 在 手机 中 安装 一 个 App， 无 论 在 哪里 都 可 以 随时 掌控 店铺 状态 、 处 理 订单 ， 以 及 与 顾客 进行 交流 沟通 。 
1. 下 载 与 安装 


京东 噬 噬 客服 工作 台 移 动 版 的 下 载 链接 为 http:Wimjd.com。 打 开 网 页 ， 选 择 移动 端 ， 然 后 通过 手机 扫 码 下 载 即 可 ， 如 图 3-30 所 示 。 


<- 
下 载 员 专 工 作 王 


随时 随地 接 单 、 看 数据 


京 麦 卖家 工作 人 台 ， 作 为 针对 京东 商家 使 用 的 店铺 运营 管理 平台 ， 整合 了 京 
乐 及 第 三 方 软件 服务 商 ( 1SV ) 优质 资源 ， 提 供 了 更 多 的 运营 工具 选择 。 
同时 ， 更 加 整合 了 经 营 咨 询 信息 ， 店 销 运 营 数 据 等 信息 ， 使 得 商家 更 加 及 
时 高 效 的 管理 店铺 ， 提 供 了 一 站 式 服务 。 


Fionaa | 
入 立即 下 载 


版 本 号 : v3.9.12 版 本 号 : v3.8.6 
发 布 时 间 : 2019-04-26 发 布 时 间 : 2018-07-05 


图 3-30 ”下载 移 动 版 咯 吃 


安装 成 功 后 ， 会 出 现 登 录 界面 ， 如 图 3-31 所 示 ， 输 入 用 户 名 和 密码 即 可 成 功 登 录 。 


图 3-31 登录 界面 


2. 功能 介绍 
与 PC 版 本 的 噬 噬 客服 工作 台 相 比 ， 移 动 版 更 为 简洁 化 。 下 面 通 过 图 片 举例 说 明 。 


如 图 3-32 所 示 为 手机 移动 端 京 麦 的 主页 面 ， 点 击 标准 框 内 的 “消息 ”， 即 为 噬 噬 页 面 。 这 里 需要 注意 的 是 ， 同 PC 版 一 样 ， 客 服 人 员 可 以 根据 实际 情况 


- 辆 国 oo OXLEY Bl 移动 ， ONALIDA BR 


3099 
Ee 


工 性 


618 备 战 无 居 i 
POP 商 家 开通 日 条 免 息 


最 高 享 30% 折 扣 


~ 


，， 。。  。，，。。 交易 消息 运营 广播 ”其 他 消息 


i a Ee mscs 
16 6 0.00 
昨天 75 昨天 27 昨天 99.90 
znb 
营销 日 历 
'Sa 
524 525 526 28 532 ) 
五 = 
。WQ 端 618 湖 流 鞋 靳 狂欢 盛宴 ( 主 。 ， 【601 群 秒杀 
会 场 ) 
jd 站 


A © A 


图 3-32 ”移动 版 歇 吹 主 界面 


这 里 主要 介绍 一 下 客服 人 员 常 用 的 聊天 界面 。 如 图 3-33 所 示 为 与 客户 聊天 的 界面 ， 在 这 里 客服 人 员 可 以 与 顾客 进行 交流 沟通 。 顾 客 因为 某 件 商品 而 联 
系 客服 时 ， 客 服 人 员 是 可 以 看 到 该 商品 链接 的 ， 并 可 以 发 送 链接 ， 确 认 商 品 信息 。 点 击 图 3-33 中 的 顾客 会 员 名 ， 显 示 如 图 3-34 所 示 ， 在 其 中 不 仅 可 以 看 到 
该 顾客 的 详细 资料 ， 如 噬 噬 号 、 昵 称 、 性 别 和 邮箱 等 ， 还 可 以 进行 查看 店铺 里 的 订单 、 复 制 用 户 名 、 清 空 消 息 记 录 、 加 入 黑 名 单 等 操作 。 在 图 3-33 的 右上 


方 ， 也 可 以 运用 “添加 联系 人 ”“ 加 入 黑 名 单 ” “复制 用 户 名 ”等 快捷 功能 。 


艺 汇 家 传统 手工 干 层 底 布鞋 男 鞋 老 北 京 布 
鞋 男 棉 鞍 软 底 鞋子 工作 休闲 鞋 防滑 一 脚跟 .… 


京东 价 ;YX159.00 | 发 送 链 接 
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图 3-33 ”聊天 区 主 界面 


在 聊天 区 的 下 方 ， 如 图 3-35 所 示 ， 客 服 人 员 可 以 运用 快捷 短语 提高 工作 效率 。 但 需要 注意 的 是 ， 若 是 


添加 联系 人 


加 入 黑 名 音 


复制 用 户 名 


第 一 次 使 用 移动 版 噬 噬 商家 版 ， 需 要 手动 同步 一 


次 快捷 短语 。 如 图 3-36 所 示 ， 同 PC 版 一 样 快捷 短语 也 分 为 个 人 版 本 与 团队 版 本 。 单 击 图 3-36 中 的 设置 按钮 ， 显 示 界 面 如 图 3-37 所 示 ， 可 以 根据 不 同 的 分 
组 ， 新 建 适宜 的 快捷 短语 ，700 字 以 内 即 可 。 


< 个 人 资料 


店铺 里 的 订单 
复制 用 户 名 


清空 消息 记录 


加 入 黑 名 单 


= 二 | 


图 3-34 ”顾客 个 人 资料 


eA 
加 四 国 
拍摄 邀 评 转 接 


核对 订单 用 户 备 注 物流 信息 


图 3-35 ”聊天 区 功能 


和 您 是 第 一 炊 使 用 移动 病 噬 噬 商 同月 | 上 


需要 手动 同步 一 次 快捷 短 i 


立即 同步 和 


捷 和 条 语 


忆 个 人 C 


图 3-36 ”快捷 短语 


客服 人 员 可 以 自由 选择 表情 符号 ， 如 图 3-38 所 示 ， 利 用 表情 符号 来 营造 良好 的 聊天 氛围 。 客 服 人 员 常 用 的 表情 符号 一 般 会 集中 体现 在 “最 近 ” 列 表 
中 ， 这 样 可 以 减少 寻找 某 种 表情 符号 的 时 间 ， 提 高 工作 效率 。 


取消 


| [9 


0/700 


图 3-37 新建 快捷 短语 


CE 
GD) 


图 3-38 表情 符号 
ol 


点 击 + 号 按钮 ， 即 可 选择 以 下 功能 : 


‘ 
如 图 3-39 所 示 ， 


快捷 功能 


图 3-39 


7 
口 。 


功能 分 别 介 名 


此 b 


: 相册 : 可 以 发 送 图 片 。 


下 面 对 这 


“拍摄: 既 可 以 录制 视频 ， 又 可 以 拍摄 照片 ， 如 图 3-40 所 示 。 

“ 邀 评 : 可 以 设置 邀 评语 ， 邀 请 顾客 进行 评价 ， 如 图 3-41 所 示 。 

“ 转 接 : 可 以 将 顾客 转 接 给 其 他 联系 人 ， 如 图 3-42 所 示 。 

“ 商品 推荐 : 卖家 可 以 看 到 加 购 列表 ， 还 可 以 给 买 家 发 送 想 要 推荐 的 商品 的 商品 链接 和 商品 知识 库 。 

“ 核对 订单 : 软件 会 自动 将 该 订单 的 相关 信息 粘贴 到 聊天 输入 框 内 ， 卖 家 点 击 “ 发 送 ” 按 钮 ， 即 可 将 订单 的 相关 信息 发 送 给 买 家 。 
: 用 户 备注 : 卖家 可 以 选择 买 家 标签 ， 快 速 对 买 家 进行 备注 或 者 自 定义 备注 。 


“ 物流 信息 : 卖家 可 以 查看 当前 用 户 最 新 订单 的 物流 信息 ， 并 且 可 一 键 发 送 给 


让 
六 
党 


“ 议价 助手 : 卖家 可 以 创建 商品 优惠 券 和 店铺 优惠 券 。 


默认 插件 设置 : 卖家 可 针对 自身 情况 ， 勾 选 不 同 的 默认 插件 ， 如 图 3-43 所 示 。 


图 3-40 ”拍摄 功能 


感谢 您 对 我 们 的 支持 ， 请 点 击 小 红心 对 本 
次 服务 做 出 评价 


图 3-41 设置 邀 评语 


密林 D1100% 坊 和 Wh 中 午 11:06 转 接 


中 国 移动 $l 全 @ 惧 
Ks jj ms se 


艺 汇 家 传统 手工 干 层 底 布 鞋 男 鞋 者 北京 布 


8 
;2 鞋 男 棉 鞋 软 底 鞋 子 工作 休闲 鞋 防滑 一 脚 路 _ 
发 送 链接 嘲 量 到 二 是 


京东 价 : Y159.00 


出 叶 
EE 中 也 
E33 7) (和 下 
四 | ”| 喇 | | 丝 | | 是 
相册 拍摄 邀 评 转 接 | 
向 | | 目 j | 图 lj 四 
用 户 备注 物流 信息 


商品 推荐 核对 订单 


图 3-42 ”将 顾客 转 接 给 其 他 联系 人 


中 国 移动 乞 咱 人 一 国生 … OWNER 医 呈 | 上 午 10:25 


< 默认 插件 设置 
请 选择 山 品 推荐 的 默认 插件 


图 商品 推荐 @) 


请 选择 以 对 订单 的 默认 插件 


加 核对 订单 @) 
图 核对 订单 -移动 OO 
请 选择 用 户 备注 的 默认 插件 


园 用 户 备注 @ 


请 选 捧 稳 流 信息 的 默认 插件 


请 选择 议价 助 羽 的 默认 插件 
议价 助手 @) 


图 3-43 ”默认 插件 设置 


3.2.3 ”京东 客服 管家 


作为 一 名 优秀 的 客服 人 员 ， 除 了 噬 噬 平台 ， 京 东 客 服 管家 也 是 必须 要 掌握 的 。 京 东 客服 管家 的 登录 网 址 是 http://kfjd.com/， 其 登录 页 面 如 图 3-44 所 
示 ， 输 入 账号 与 密码 即 可 。 账 号 就 是 店铺 账号 ， 无 须 重 新 注册 。 借 助 京 东 客 服 管家 ， 对 于 网 购 平台 上 的 顾客 咨询 明细 及 沟通 详细 情况 ， 可 以 直接 进行 查 
询 。 如 图 3-45 所 示 为 京东 客服 管家 的 主 界面 。 在 京东 客服 管家 中 可 以 查看 客服 个 人 工作 量 ， 单 击 “ 客 服 个 人 工作 数据 ”， 可 以 进行 客服 工作 数据 的 筛选 与 


统计 ， 非 常 直观 、 简 洁 。 


如 图 3-46 所 示 ， 单 击 “ 噬 噬 查 询 ”， 可 以 看 到 其 下 有 促成 订单 查询 、 单 品 促销 查询 、 订 单 核 算 、 客 户 咨询 查询 、 聊 天 记录 查询 和 红包 记录 查询 几 个 选 


项 。 单 击 “ 促 成 订单 查询 ”， 就 可 以 快速 地 通过 时 间 、 订 单 状态 、 商 品 编号 和 订单 
Exce| 表 格 。 
A . 
= 十 欢迎 登录 
@ 依据 网 络 安全 法 》， 为 保障 您 的 账户 安全 和 正常 使 用 ， 请 尽快 完成 手机 号 验证 ! 


登录 京东 购物 轻松 


关于 我 们 | 联系 我 们 | 人 才 招 聘 | 商家 入 驻 | 广告 服务 | 手机 京东 | 友情 树 接 | 


EE 


家 号 等 信息 快速 查询 某 一 订单 ， 并 且 还 可 以 将 客服 工作 数据 直接 导出 为 


新 版 《京东 隐私 政策 》 已 上 线 ， 将 更 有 利于 保护 您 的 个 人 隐私 


不 会 以 任何 理由 要 求 您 转账 汇款 ， 谋 防 诈骗 


扫 码 登录 账户 登录 


销售 联盟 | 京东 社区 | 


Copyright@ 2004-2019 京东 JD com 版 权 所 有 


图 3-44 ”京东 


整体 数据 ”剔除 驿 扰 数据 QE 099 
当前 位 置 : 客服 个 人 工作 数据 > 工作 量 


整体 数据 即 T+1 数 据 ， 统 计时 效 T+1， 指 统计 1 天 前 的 咨询 数据 。 例 ， 当 前 日 期 是 9 月 
27 日 ， 数 据 统 计 " 咨 询 时 间 发 生 在 9 月 26 日 "的 数据 。 


按 日 查询 2019-05-23 ~ 2019-05-23 

Side 
CG 答 30. 
= J 
日 | 录 待 响 率 应 a 
询 ”等 意 评 复 . 
期 时 时 量 《 量 应 ” 回 答 “qr 话 
长 长 量 复 率 时 
率 ) 是。 长 
数 


图 3-45 ”京东 客服 管家 主 界面 


念 京东 客服 管 守 内 


名 | 近日 坦 看 | 32055707-2085707 站 | 必 捧 和 间 ， | 诗人 图 


将 齐 提 T 朝 抽 全 河 遍 欠 硬 部 有 局] 加 35 高 肉 (1) 周 闪 证 灶 净 鳃 
划 弄 央 
上 用 的 下 -页 


图 3-46” 吹 吹 查询 界面 


如 图 3-47 所 示 ， 单 击 “ 单 品 促销 查询 ”， 可 以 清楚 地 看 到 商品 编号 、 商 品名 称 、 单 品 接待 量 、 促 成 下 单数 量 和 促成 下 单 金额 等 信息 。 


鲍 京 东 客服 管家 内: 


当前 位置 : 咯 8 查 站 》 单 品 优 消 查 调 
撕 昌 可 看 ”zi9/5472019/5117 日 民 寺 | 间 * | 
商品 编 8 商品 名 称 单 8 按 家 志 成 f 单 人 数 促成 下 单 闭 星 忆 成 下 单 多 客 咨询 * 下 单 转 此 束 操作 
区 示 所 
上 -页 四 折 这 下 页 


图 3-47 单 品 促销 查询 


如 图 3-48 所 示 ， 单 击 “ 订 单 核算 ”， 输 入 订单 号 即 可 查询 。 如 图 3-49 所 示 ， 单 击 “ 客 户 咨 询 查 询 ”， 就 可 以 根据 查询 需求 ， 详 细 地 显示 客户 咨询 的 时 
间 、 类 型 (在 线 咨询 、 留 言 ) 、 客 服 ( 谁 接待 的 ) 、 顾 客 (接待 的 谁 ) 和 商品 等 信息 。 


多 京东 客服 管家 从 


+ 日 覃 


,8 


"JI 


图 3-48 ”订单 核算 


钨 京东 客服 管家 


ai 单 术 和 


,2 


* 阳 天 记录 查询 


图 3-49 ”客户 服务 查询 


如 图 3-50 所 示 ， 单 击 “ 聊 天 记录 查询 ”， 就 可 以 通过 设置 时 间 、 顾 客 、 客 服 、 关 键 字 、 商 品 信息 等 条 件 来 查找 指定 的 内 容 。 


图 3-50 ”聊天 记录 查询 


如 图 3-51 所 示 ， 单 击 “ 红 包 记 录 查 询 ”， 可 以 查看 到 顾客 发 送 时 间 、 客 服 接收 时 间 ， 以 及 金额 等 具体 信息 。 如 图 3-52 所 示 ， 单 击 “ 自 动 回复 ”一 “个 
人 设置 ”， 就 可 以 选择 不 同 的 版 本 ， 设 置 回复 语 与 关联 问题 。 


念 京东 客服 管家 和 


当前 位 置 : 次 性 豆 词 ， 江 名 记录 下 间 


当前 数据 绽 计 为 t+ 难度 ， 坪 说 江 包 明 当 


图 3-51 ”红包 记录 查询 


您 好 ! 欢迎 光临 本 语 ， 


关联 是 全 出 现在 加 二 下 方 误 看 示人 


时 丰 为 提供 服务 ， 请问 有 什么 可 以 如 到 仿 的 尼 ? 


图 3-52 ”自动 回复 


3.2.4 噬 噬 工作 台 常 见 问题 


(Q 为 问题 ，A 为 答案 ) 


Q1: 京东 噬 噬 如 何 设置 快捷 话 术 ? 


A1: 通过 噬 噬 管家 一 噬 噬 设置 一 会 话 标 记 一 回复 语 ， 即 可 设置 。 


Q2: 客服 接 到 咯咯 后 转 接 给 售后 客服 比较 麻烦 ， 如 何 单独 建立 售后 客服 账号 ? 

A2: 可 以 设置 两 个 咨询 组 ， 这 样 客户 在 咨询 噬 噬 时 会 被 提醒 选择 要 咨询 的 组 ， 但 是 分 组 必须 要 有 接待 量 大 于 0 且 处 于 在 线 状 态 的 客服 才 可 以 接 到 客户 。 
Q3: 噬 噬 挂 起 后 客户 还 能 进入 吗 ? 

A3: 不 会 。 

Q4: 有 个 客服 账号 不 希望 接待 客户 咨询 ， 该 如 何 设置 ? 


A4: 使 用 主 账号 登录 噬 噬 管家 一 设置 一 噬 噬 客服 设置 ， 将 客服 账号 设置 为 不 接待 即 可 ( 见 图 3-53) 。 


Q5: 噬 噬 登录 正常 ， 但 是 前 台 页 面 显示 噬 噬 不 在 线 ? 
A5: 请 检查 您 登录 的 噬 噬 版 本 是 否 为 商家 版 ， 如 果 不 是 ， 请 从 http:/Wim.jd.com 下 载 商 家 版 安装 ， 之 后 重新 登录 即 可 。 


Q6: 噬 噬 子 账号 如 何 设置 能 收 到 订单 、 商 品 、 服 务 单 的 消息 ? 


A6: 首先 在 商家 后 台 一 我 的 店铺 一 消息 接收 设置 中 ， 将 消息 设置 提醒 方式 设置 为 TM 提 醒 ， 然 后 在 账户 管理 一 员工 管理 一 员工 信息 一 补充 权限 中 ， 为 子 
账号 添加 相应 的 消息 提醒 权限 即 可 。 详 情 可 参考 噬 噬 管家 首页 的 操作 指引 。 


修改 客服 信息 

冬 噬 客服 管理 
客服 账号 

客服 组 攻 

9 客服 级 别 普通 客服 |] 

他 亩 最 大 接待 时 - 3 + 

ba 确定 取消 最 大 接 香里 分 党 上 此 操作 
一 - 3 12 0 修 允 
回 JDTESTT 普通 客服 分 流 7 28. 0% 修改 
dd_ly 普通 客服 分 流 3 12.0% 修改 
dd_TJF1 普通 客服 分 流 12 48. 0% 修改 


图 3-53 ”修改 客服 信息 


Q7: 新 商家 的 噬 噬 该 如 何 安排 客服 人 员 会 比较 合理 ? 


A7: 根据 店铺 的 实际 业务 量 (建议 参考 UPV 的 数值 ) 和 客服 的 接待 能 力 进行 匹配 。 例 如 ，A 店 铺 日 均 有 200 个 客户 要 咨询 ， 客 服 平均 每 天 接待 50 人 ， 那 
就 需要 4 位 客服 才能 满足 。 噬 噬 相 关 的 数据 请 登录 噬 噬 管家 查看 。 


Q8: 咯咯 系统 问题 反馈 渠道 ? 
A8: 可 发 邮件 反馈 至 ddhelp@jd.com; 客户 端 意见 反馈 ， 请 联系 商家 支持 中 心 400-622-9068， 或 者 单 击 噬 噬 主 界面 上 方 的 联系 商家 支持 中 心 。 
Q9: 噬 噬 月 度 应 答 率 是 如 何 计算 的 ? 


A9: 噬 噬 月 度 应 答 率 = 店 铺 月 度 人 工 接待 量 / 店 铺 月 度 人 工 咨询 量 。 


3.3 ”京东 客服 岗位 技能 


随 着 网 络 的 普及 ， 网 上 购物 已 经 成 为 了 人 们 的 一 种 生活 方式 。 网 上 购物 的 人 群 多 种 多 样 ， 消 费心 理 也 是 瞬息 万 变 ， 所 以 店铺 客服 应 该 掌握 哪些 专业 知 
识 ， 如 何在 第 一 时 间 服 务 顾 客 ， 促 成 成 交 转 化 ; 以 及 在 成 交 过 程 中 及 成 交 后 如 何 增加 顾客 黏度 ， 这 些 技能 的 掌握 是 一 个 优秀 的 客服 应 该 具备 的 职业 素质 。 
本 节 将 在 前 面 基础 工具 的 应 用 基础 上 ， 给 大 家 讲述 京东 平台 中 订单 处 理 、 数 据 解读 ， 客 户 关 系 管理 方面 的 知识 。 


331 “订单 处 理 


优秀 的 客服 从 来 不 是 “一 问 一 答 ” 式 被 动 地 去 等 待 顾客 咨询 ， 而 是 会 在 第 一 时 间 主 动 去 为 顾客 服务 ， 那 么 在 第 一 时 间 应 该 做 哪些 事 ? 怎么 做 ? 这 就 要 
求 客 服 能 看 懂 订 单 状态 ， 知 道 不 同 状 态 下 的 订单 应 该 做 哪些 事情 。 


1. 订单 状态 查看 


在 京东 商家 后 台 左 侧 的 “订单 管理 ”模块 下 方 ， 单 击 “ 订 单 查询 与 跟踪 ”， 进 入 店铺 订单 状态 查看 界面 ， 可 以 看 到 店铺 所 有 状态 下 的 订单 。 包 括 全 部 
订单 、 未 付款 、 暂 停 、 待 出 库 、 已 出 库 、 已 完成 、 已 取消 和 锁定 状态 的 不 同 节 点 订单 ， 如 图 3-54 所 示 。 


京东 商家 后 台 v 首页 。 营销 中 心 。 学 习 中 心 。 商家 论坛 。 帮助 中 心 。 服务 大 厅 。 商家 成 长 。。 服务 市 声 日 本、 号 | ”9 
手机 管 店 。 工具 消息 
好 快捷 菜单 代 您 当前 所 在 位 置 > 订单 管理 > 订单 查询 与 早 踪 > 订单 列表 
员工 管理 订单 编号 : | 请 输入 订单 驴 号 商品 名 称 : 请 输入 商品 名 称 下 单 时 间 : | 请 选择 下 单 时 间 口 
窗户 姓名 : | 请 妨 入 客户 姓名 客户 电话 : | 请 娘 入 客户 电话 下 单 账 叶 ;| 请 输入 下 单 账号 
但 我 的 店铺 》 
SKU 编 吗 : | 请 注入 SKU 篇 码 支付 方式 : | 请 选择 支 村 方式 学 订单 来 源 : | 请 选择 订单 末 源 he 
巴 商品 管理 。 》 一 一 一 一 一 一 : 
更 多 算 选 项 


i 地 ， 订 学 列 过 页 问 兰 调查 | 订单 导出 


预 售 订单 查询 一 
| 人 单条 9 歼 | 斩 停 | 待 H 库 | 已 H 库 | 已 完成 | 已 取消 | 争 定 
| 
订单 打印 | | 批量 备注 9 仅 未 付款 订单 可 修改 运费 ， 如 要 修 改 请 前 往 未 付款 列表 页 | 
We | | 口 人 商品 信息 单价 /数量 贷款 金额 下 单 账号 物流 信息 商家 备注 订单 状态 操作 
延 时 发 货 报 备 LE | | 
ey | | DD Tk : Sami79 和 下 单 时 间 ; 2019-04-26 19:05 口 口 网 
| 
用 户 申 请 发 票 千 理 | | 从 【官方 授权 】 奉 纪 化 要 品 黑 白米 摩 。。 #279.00 在 线 支 付 ©@id 等 待 付款 订单 详情 
类 于。 可 法 硬 水 筷 素 祷 筷 套装 补水 保湿 首 x1 ¥0.00 
四。 促 氏 推广 > | A 
| 号 


图 3-54 正常 订单 状态 查看 界面 


在 京东 商家 后 台 左 侧 的 “售后 客服 ”模块 下 方 ， 单 击 “ 取 消 订 单 管理 ”， 进 入 店铺 取消 订单 状态 详细 进程 查看 界面 ， 可 以 看 到 店铺 所 有 取消 订单 的 状 
态 节点 。 包 括 待 审核 、 物 流 待 跟 进 、 待 退 款 、 取 消 订单 退 款 成 功 、 取 消 订单 退 款 失败 的 不 同 节点 订单 ， 如 图 3-55 所 示 。 


在 上 述 不 同 节点 状态 下 的 订单 ， 都 有 客服 需要 去 做 的 事情 。 


京东 商家 后 台 Y 首页 。 营销 中 心 。 学 习 中 心 。 商家 论坛 。 帮助 中 心 。 服务 大 厅 ”商家 成 长 。 服务 市 场 .日 息 。 Ee .A ~ 


中 ”快捷 菜单 他 您 当前 所 在 位 署 > 售后 客 好 > 取消 订单 管理 > 退 款 查询 
员工 管理 
J 单 号 申请 日 期 的 至 的 
人 我 的 店铺 客户 账号 刘 核 期 : 的 至 到 | 
区 商品 管理 
已 订单 管理 
促销 推广 a 3 a pp 
待 市 核 ” ”物流 待 跟 进 。 ” 待 退 款 。。” 取消 订单 退 款 成 功 。 取消 订单 退 款 失 败 。。 全 部 
各 活动 报名 提 硬 : 新 增 物 流 待 踩 进 功能 ， 在 商 示 实 阿 点 击 此 按 氏 进行 物流 承 进 ， 请 7 天 内 在 物流 待 跟 进 列表 中 及 时 处 理 ， 送 免 因 趣 期 未 审核 直接 给 客 广 退 款 . 
自动 审核 条 件 ; 1. 未 出 库 超 1 天 不 处 理 ( 自然 日 ) ; 2. 已 出 库 起 3 天 不 处 理 ( 自然 日 ) ; 3 选择 物 流 答 申 进 后 起 7 天 不 处 理 ( 自然 日 ) 。 
胎 我 的 配送 退 称 申 清单 号 客户 姓名 ( 客户 账号 ) 申请 日 期 审核 日 退 称 侈 蜂 室 核 状态 定 核 人 订单 号 
4712432870 (jd_55a ?21230) 2019-04-26 2019-04-26 59.00 退 款 成 功 xgmzzyd 943 D714 
14:49;42 15:41:48 
4711826505 去 d Sc48ces b8) 2019-04-26 2019-04-26 169.00 退 款 成 功 xgmzzyd 942t 526 查 看 
12:35:29 15:42:18 
4711222946 齐 委 ( 齐 委 ) 2019.04:25 209.04 26 19.90 退 款 成 功 xgmzzyd 9415 785 可 奢 


图 3-55 ”取消 订单 状态 详细 进程 查看 界面 


2. 等 待 付款 


订单 节点 中 “未 付款 ”的 订单 状态 如 图 3-56 所 示 ， 指 的 是 顾客 已 经 提交 订单 但 是 还 没有 付款 成 功 的 订单 。 


在 这 种 状态 下 的 订单 ， 往 往 可 能 是 
恰当 的 催 付 。 在 第 一 章 的 催 付 环节 中 已 经 详细 讲 过 了 众 付 工 作 的 处 理 方法 和 技巧 ， 这 里 不 再 袭 述 。 


口 ”下 单 时 间 : 2019-04-27 06:49 


图 3-56 ”等 待 付款 订单 状态 


3. 待 出 库 
订单 节点 中 “ 待 出 库 ” 的 订单 状态 如 图 3-57 所 示 ， 指 的 是 顾客 已 经 下 单 并 付款 成 功 ， 等 待 仓库 配 货 出 库 的 订单 。 


因为 顾客 操作 不 熟练 、 需 要 改 邮费 或 地 址 信息 、 议 价 不 成 、 有 所 犹豫 等 。 此 时 都 需要 客服 分 析 下 原因 后 进行 及 时 并 


做 好 解释 和 安抚 工作 ， 避 免 后 期 延迟 发 货 造 成 客户 投 


此 状态 下 的 订单 ， 需 要 客服 每 天 下 班 前 ， 审 核 下 当天 订单 是 否 在 规定 时 间 内 已 经 安排 出 库 ， 对 于 异常 超时 未 出 库 订 单 要 跟 仓 库 及 时 核实 ， 防 止 漏 发 货 


和 已 发 货 漏 填 快递 单 号 的 情况 发 生 。 对 于 核实 过 程 中 了 解 到 仓库 断 货 的 订单 ， 要 及 时 主动 联系 顾客 


诉 。 
96 加 下 单 时 间 : 2019-04-23 16:40 ”付款 时 间 : 2019-04-23 16:40 


订单 号 : 94 
¥109.00 在 线 支付 01 一 一 
x1 ¥79.00 0 东 东 快递 ” 


图 3-57 等 待 出 库 订 单 状态 


4. 已 出 库 
订单 节点 中 “已 出 库 ” 的 订单 状态 如 图 3-58 所 示 ， 指 的 是 仓库 已 经 发 货 出 库 ， 等 待 顾客 收 货 的 订单 。 


5 加 ”下 单 时 间 : 2019-04-27 09:42 付款 时 间 : 2019-04-27 09:43 
在 线 支付 
¥148.00 


¥228.00 
x1 


图 3-58 等 待 确认 收 货 订 单 状 态 


此 状态 下 的 订单 ， 需 要 客服 每 天 审查 下 是 否 有 长 时 间 未 确认 收 货 的 异常 订单 ， 对 于 异常 订单 要 单 击 后 面 的 
常 ， 如 图 3-59 所 示 。 对 于 异常 情况 ， 要 想 好 处 理 办 法 并 及 时 联系 客服 做 好 解释 安抚 工作 。 


“订单 详情 ”， 查 看 物流 跟踪 信息 是 否 有 异 


)4 42 1 4 1 4 
订单 号 : 94 人 年 本 加 加 本 545 自 。” 订单 状态 : 等 待 收 货 i [ER ] Fe 
备注 等 级 : 
商家 备注 : 
宇 包 谈 全 
他 的 订单 由 第 三 方 卖家 拱 货 完成 ， 竺 出 库 交 付 国 适 快 着 ， 运单 号 为 600178640930967430 【人 小 果 美 涩 专营 让】 
送 货 方式 : ” 兰 通 快 道 
承运 单 号 : ”600 自 第 二 方志 吉 已 经 开 好 果 美 必 专 营 店 ] 
承运 人 : ”圆通 快 送 UE Wes WA 
区 的 订单 已 进入 第 三 方 卖家 仓库 ， 准 备 出 库 【小 果 美 要 专营 店 ] 
承运 人 电话 : 95554 
十 单 ， 请 等 待 笔 三 方 卖家 系统 寅 客户 ] 


图 3-59 ”订单 详情 的 物流 跟踪 信息 


5. 已 完成 


订单 节点 中 “已 完成 ”的 订单 状态 如 图 3-60 所 示 ， 指 的 是 客人 已 经 收 到 货物 并 确认 收 货 的 订单 。 交 易 成 功 并 不 代表 交易 结束 ， 如 果 时 间 充 足 ， 在 线 客 


服 可 以 对 顾客 进行 回访 ， 特 别 是 一 些 主推 商品 和 利润 款 商品 ， 更 应 该 做 好 回访 ， 提 升 顾客 购物 体验 ， 增 加 回 购 率 和 店铺 口碑 。 


_] 订单 号 : 94 ;6682 器 下 单 时 间 : 2019-04-25 15:07 付款 时 间 : 2019-04-25 15:07 完成 时 间 : 2019-04-26 19:35 口 口 网 
丸美 眼福 女 弹力 蛋白 日 夜 眼 精华 ¥29.00 在 线 支 付 S78 辆 透 快递 完成 订单 详情 
日 夜 论 爱 礼盒 套装 去 细 纹 淡化 皱纹 x1 ¥19.90 600 8239 
提 拉 罕 怪 补水 保温 官方 旗 家 店 优惠 明细 4 4 


图 3-60 ”完成 状态 订单 
6. 已 取消 (暂停 ) 
订单 节点 中 已 取消 状态 下 的 订单 有 两 种 : 


第 一 种 是 (删除) 暂停 状态 下 的 订单 ， 如 图 3-61 所 示 ， 指 的 是 顾客 付 完 款 之 后 未 发 货 之 前 ， 请 求 暂停 关闭 的 订单 。 


订单 号 : 94 504 向 ”下 单 时 间 : 2019-04-26 16:42 口交 


丸美 眼 乃 女 弹力 蛋白 日 夜 眼 精华 ¥29.00 在 线 支付 Sh iU 订单 详情 
日 夜 宠爱 礼 合 套装 去 细 纹 淡化 颁 纹 x1 ¥0.00 dc 


提 拉 紧 致 补水 保温 官方 旗 讽 店 


图 3-61 (删除 ) 暂停 订单 状态 


第 二 种 是 (删除 ) 等 待 付款 状态 下 的 订单 ， 如 图 3-62 所 示 ， 指 的 是 顾客 未 付款 之 前 ， 取 消 交易 的 订单 。 


订单 号 : 2088 喇 下 单 时 间 : 2019-04-26 14:49 口 口 次 


| 丸美 面 蓝 补水 保湿 提 拉 紧 致 淡 ¥198.00 在 线 支 付 50 订单 详情 
Es 细 纹 深 肌 保 混 绊 力 蛋白 面 弄 贴 腿 咏 x1 ¥0.00 
8 贴 旗舰 店 言 网 深 肌 保 涅 面 腊 13 


图 3-62 《删除 ) 等 待 付款 订单 状态 


这 两 种 状态 下 的 订单 可 能 是 由 于 卖家 缺 货 、 少 货 或 不 想 购买 等 原因 导致 交易 取消 。 


作为 在 线 客服 ， 需 要 去 看 下 该 订单 的 顾客 是 否 有 跟 本 店 客服 沟通 过 ， 告 知 其 暂停 支付 的 原因 。 对 于 没有 跟 本 店 客服 联 系 的 顾客 ， 可 以 通过 在 线 留言 或 
者 订单 详情 信息 ， 查 看 客户 的 联系 方式 ， 积 极 跟 客户 沟通 ， 了 解 原因 ， 力 图 促成 交易 。 


7. 取消 订单 管理 


在 成 交 前 和 成 交 后 的 过 程 中 ， 都 会 有 取消 订单 的 退 款 申 请 。 在 售后 客服 模块 下 ， 从 取消 订单 管理 入 口 进去 ， 可 以 看 到 取消 订单 的 状态 ， 如 图 3-63 所 
示 。 而 对 于 取消 订单 的 不 同 状态 ， 我 们 也 要 做 不 同 的 订单 处 理工 作 : 


物流 待 跟 进 待 退 款 取消 订单 退 款 成 功 


图 3-63 ”取消 订单 管理 


* 待 审核 : 指 新 申请 的 退 款 订单 ， 需 要 客服 了 解 退 款 原因 后 ， 能 挽回 的 订单 尽量 处 理 挽 回 ， 对 于 确定 要 退 款 的 订单 ， 要 先 联 系 仓库 停止 发 货 ， 然 后 再 
同意 取消 订单 申请 。 


* 物流 待 跟 进 : 指 已 经 同意 取消 订单 申请 ， 需 要 客户 退货 的 订单 。 客 服 需 要 及 时 提醒 客户 退货 并 及 时 跟踪 退货 物流 信息 ， 尽 量 缩短 退 款 时 长 。 


* 待 退 款 : 指 顾 客 已 经 填写 了 退货 单 号 ， 等 待 卖家 收 到 退货 后 退 款 的 订单 。 客 服 需要 及 时 跟踪 退货 物流 信息 ， 待 显示 签收 后 ， 跟 仓库 核实 确认 收 到 退 
意 


* 取消 订单 退 款 成 功 : 指 同意 退 款 ,货款 已 经 退还 给 客户 的 订单 ， 需 要 做 好 退 款 订单 登记 表 退 款 完结 的 登记 。 
“ 取消 订单 退 款 失 败 : 指 顾客 提交 了 取消 订单 退 款 申 请 ， 后 续 又 自主 关闭 ; 或 者 卖家 跟 顾 客 协商 好 后 ， 同 意 卖 家 拒绝 的 取消 订单 申请 。 


对 于 取消 状态 下 未 能 挽回 成 交 的 订单 ， 需 要 登记 取消 订单 登记 分 析 表 ， 如 表 3-1 所 示 ， 作 总 结 分 析 ， 将 可 改进 部 分 告知 相关 部 门 改进 。 比 如 ， 缺 货 的 订 
单 ， 要 及 时 和 采购 部 门 核实 是 否 已 采购 进货 等 。 


表 3-1 取消 订单 登记 分 析 表 


退 款 | 退货 坎 成 取消 
金额 | 流 单 号 原因 


站 


3.3.2 ”客服 数据 解读 


专业 的 店 长 或 者 是 客服 管理 人 员 ， 会 制定 适用 于 本 公司 的 客服 绩效 管理 办 法 ， 在 指定 的 过 程 中 通过 观察 数据 来 制定 考核 激励 制度 。 数 据 能 提供 准确 、 
科学 的 考核 标准 ， 能 直观 地 体现 客服 的 工作 状态 及 问题 所 在 ， 并 给 予 纠正 。 那 么 ， 客 服 应 该 了 解 哪些 数据 ? 这 些 数 据 都 是 在 哪里 查看 ? 以 及 对 应 的 数据 显 
示 代 表 着 什么 含义 呢 ? 这 些 问题 就 是 我 们 本 节 的 学 习 目 标 。 


1. 噬 噬 服务 分 析 


在 京东 商家 后 台 项 端 导 航 条 “工具 ”选项 下 单 击 “ 京 东 商 智 ”入 口 ， 进 入 店铺 数据 查看 中 心 ， 在 “服务 分 析 ” 下 选择 “ 噬 噬 服务 分 析 ” ， 即 可 看 到 某 
段 时 间 ( 按 天 、 按 周 、 按 月 、 近 7 天 、 近 30 天 ) 售 前 客服 噬 噬 服务 的 相关 数据 情况 ， 如 图 3-64 所 示 。 


入 京东 商 智 ” 


数据 概况 
| 
立 等 琅 © | ;wesE © 贡 音 朗 .| 后 均 遇 应 时 长 人 24 小 时 次 词 转 化 于 


97.14% 42.86% --% 58.57 42.86% 


图 3-64” 吃 吹 服 务 分 析 


噬 噬 服务 分 析 的 数据 指标 有 : 应 答 率 、30 秒 应 答 率 、 满 意 度 、 平 均 响应 时 长 ( 秒 ) 、24 小 时 咨询 转化 率 。 通 过 这 些 指标 可 以 知道 售 前 客服 在 接待 过 程 
中 存在 的 问题 。 


.应答 率 : 指 接待 量 /咨询 量 。 

: 30 秒 应 答 率 : 指 的 是 客户 进入 队列 后 ， 人 工 回复 在 30 秒 内 的 咨询 量 占 比 ， 即 30 秒 接待 量 (30 秒 内 有 人 工 接待 的 接待 量 ) /咨询 量 。 
“ 满意 度 : 指 满意 度 评 价 中 ，“ 有 勋章 评价 ”“ 非 常 满意 ”“ 满 意 ”评价 的 占 比 。 

: 平均 响应 时 长 ( 秒 ) : 指 客服 人 工 回复 的 消息 与 顾客 消息 之 间 时 间 差 的 平均 值 。 

“24 小 时 咨询 转化 率 : 指 24 小 时 下 单 人 数 / 信 前 接待 人 数 。 


严格 控制 噬 噬 服务 分 析 里 的 数据 指标 ， 及 时 、 热 情 、 专 业 地 回复 顾客 问题 ， 促 成 交易 ， 能 够 影响 到 京东 商家 后 台 售 后 服务 模块 下 服务 监控 中 风向 标 排 
名 中 的 “客服 咨询 总 分 ”， 从 而 直接 影响 到 店铺 综合 体验 和 店铺 排名 ， 如 图 3-65 所 示 。 


1 风向 标 排名 详情 


风向 标 排名 率 ( 越 高 越 好 ) ， 由 店铺 综合 体验 得 分 、 放 心 购 、 加 减 分 项 综合 得 出 。 


加 减 分 项 @ 


售后 服务 ”物流 履约 。 用 户 评价 和 ”客服 咨询 交易 纠纷 


5443% 中 332s 


4.29S, 即 可 达到 交 


二 园 ~ 


[9 


号 
2E. 


升 29.83%, 即 可 达到 好 


验 得 分 : 9 
体验 得 分 = 售后 * 20%6+ 物 流 *20%6+ 评 价 *209%+ 咨 询 *20%+ 纠 纷 *20% ( 当 其 中 一 项 得 分 为 0 时 ， 店 铺 综 合体 验 得 分 的 各 项 权重 白 系 统 进 行 重 新 分 配 ) 


图 3-65 ”风向 标 -客服 咨询 总 分 


: 店铺 综合 体验 : 店铺 综合 体验 得 分 由 售后 服务 、 物 流 履 约 、 用 户 评价 、 客 服 咨 询 和 交易 纠纷 五 部 分 组 成 。 
: 客服 咨询 总 分 : 反映 店铺 哆 咯 30s 应 答 率 ， 以 及 吃 吃 平 均 响 应 时 长 在 行业 中 的 综合 表现 情况 。 


2. 店铺 服务 分 析 
在 京东 商 智 “服务 ”模块 中 的 “服务 分 析 ” 界 面 可 以 看 到 售后 客服 某 段 时 间 ( 按 天 、 按 周 、 按 月 ) 的 服务 处 理 情况 和 核心 服务 指标 ， 如 图 3-66 所 示 。 


店铺 服务 分 析 的 数据 指标 有 : 


第 一 部 分 : 售后 服务 单 中 的 退货 量 、 换 货 量 、 返 修 量 、 退 款 金额 和 退货 率 。 通 过 这 些 指标 可 以 知道 退换 货 和 返修 单 量 情况 ， 以 及 造成 的 退 款 金额 和 店 
铺 的 退货 订单 占 成 交 订 单 的 比例 ， 可 以 了 解 到 售后 客服 的 工作 量 情况 。 
二 部 分 : 店铺 服务 核心 指标 中 的 400 接 通 率 、 订 单 48h 挠 件 率 、 售 后 服务 时 长 、 交 易 纠纷 率 。 通 过 这 些 数据 指标 可 以 知道 仓库 发 货 速 度 、 售 后 客服 工 


作 效 率 和 工作 质量 的 考核 情况 。 


答 京东 商 智 “” 


售后 服务 单 量 
平台 风向 标 
次 多 服务 分 析 退 贷 归 换 贷 量 返修 县 有 束 全 里 吉 失 赤 
0 0 0 *0.00 0.00 
大 0.00% 前 一 大 0.00% 较 前 一 六 0.00% 较 前 一 天 0.00% 较 前 一 坟 0.00% 


34.65% 


天 0.00% 较 前 一 天 65.35% } 较 前 一 天 100% } Er 0.00% 


图 3-66 ”售后 服务 分 析 数 据 


“ 400 接 通 率 : 400 电 话 接 通 数 / 呼 入 数 。 


“ 订单 48h 挠 件 率 : 48 小 时 内 挠 件 量 /〈 有 效 订 单 量 - 大 件 订 单 量 ) 。 


“ 售后 服务 时 长 : 售后 服务 时 长 =AVERAGE (服务 单 暂 完结 时 间 - 服 务 单 申请 时 间 ) ， 即 店铺 的 平均 售后 服务 时 长 。 暂 完结 时 间 中 ， 和 返修 换 新 以 “ 换 新 
订单 生成 ”时 间 为 结 点 ; 退货 以 “出 纳 审 核 通过 ”时 间 为 结 点 ; 换 良 、 原 返 以 “ 换 良 原 返 单 创建 ”时 间 为 结 点 。 单 位 : 


o 


“ 交易 纠纷 率 : (商家 责任 仲裁 单 量 + 双方 责任 仲裁 单 量 -申诉 通过 单 量 ) /下 单单 量 。 


在 京东 商家 后 台 “ 订 单 管理 ”模块 中 的 “预警 中 心 ”界面 中 可 以 看 到 店铺 异常 订单 的 状态 提醒 ， 如 图 3-67 所 示 。 在 此 界面 中 单 击 标准 框 中 的 数字 提 
示 ， 可 以 看 到 各 种 状态 下 的 订单 详情 ， 客 服 应 根据 不 同 的 情况 ， 及 时 跟 仓 库 核 实 、 沟 通 并 及 时 回复 顾客 ， 处 理 好 异常 订单 ， 避 免 造 成 不 必要 的 投诉 。 


严格 控制 店铺 服务 分 析 里 的 数据 指标 ， 及 时 、 正 确 地 处 理 好 退 / 换 货 和 返修 订单 ; 及 时 查看 预警 中 心 的 异常 订单 ， 认 真 和 仓库 核实 发 货 情况 ， 耐 心 做 好 
异常 和 纠纷 订单 的 解释 处 理工 作 ， 能 够 影响 京东 风向 标 排名 中 的 “售后 服务 总 分 ”， 如 图 3-68 所 示 ， 和 “物流 履约 总 分 ”， 如 图 3-69 所 示 ， 以 及 “交易 纠 
纷 总 分 ”， 如 图 3-70 所 示 ， 从 而 直接 影响 到 店铺 综合 体验 和 店铺 排名 。 


京东 商家 后 台 v 首页 营销 中 心 。 学 习 中 心 ”商家 论坛 ”帮助 中 心 。 服务 大 厅 ”商家 成 长 。” 服务 市 场 日 羡 、 Ga 
手机 管 店 满 ! 


雪 我 的 店铺 
蕊 商品 管理 


1EEIITOE3 


订单 查询 与 强攻 CED 


异常 订单 预 等 催 单 信息 


预告 订单 查询 东 站 京 帮 天 网 让 到 这 订单 账号 在 风 险 离 家 可 自主 选择 处 理 方式 ,如 商家 发 货 或 者 起 时 (下 单 24H 后 ) 未 处 理 平 台 格 不 再 预警 . 这 二 于 公 作 为 续 助 工具 幼 助 凋 家 识别 异常 订单 ， 不 作 
为 任何 预警 以 外 功能 使 用 ， 高 家 应 自行 承担 所 寺 择 的 处 理 方式 的 栓 关 焉 任 ; 该 提 丙 内 容 作为 商业 秘密 华 止 高 家 外 传 或 披 时 ， 否 则 平台 格 柜 据 高 家 违规 情形 进行 处 理 . 


订单 打 
订单 编号 预警 状态 - 处 理 方 式 - 
异常 订单 处 理 
E33 a 
导出 中 心 一 ] 
FS 订单 编号 预警 时 间 订单 状态 预警 状态 处 理 时 间 处 理 方式 授 作 


图 3-67 ”预警 中 心 界面 


| 风向 标 排名 详情 


风向 标 排名 率 ( 越 高 越 好 ) ， 由 店铺 综合 体验 得 分 、 放 心 购 、 加 减 分 项 综合 得 


加 减 分 项 @ 


售后 服务 总 分 @) 退 搁 货 满意 度 加 查看 详情 > 售后 服务 时 长 G 诊断 分 析 > 退 搁 货 返修 率 @ 
8.92。 83 中 28.82n 地 0.19% 中 
排名 迹 : 26.03% 提升 2 分 , 即 可 达到 好 继续 减少 13.91H, 可 以 做 的 更 好 减少 0.19%, 即 可 达到 好 

血 轩 查看 趋势 图 > ed > 查看 趋势 图 > 


店铺 综合 体验 得 分 : 9.19 分 。 讲 , 
店铺 入 全体 得 分 = 售后 "20%+ 物 流 "20%+ 评 价 "20%+ 咨 询 "20%+ 纠 扮 "20% ( 当 其 中 一 项 得 分 为 0 时 ， 店 鱼 综 全 体验 得 分 的 各 项 权 下 由 系统 渤 行 重新 分 本 ) 


图 3-68 ”风向 标 - 信 后 服务 总 分 
“ 售后 服务 总 分 : 反映 店铺 退换 货 返 修 率 、 售 后 服务 时 长 、 退 换 货 满意 度 在 行业 中 的 综合 表现 情况 。 


度 : 来 自 退换 货 / 返 修 服 务 单 完成 后 的 “售后 服务 满意 度 调查 ”中 的 评价 。 


“ 售后 服务 时 长 : 消费 者 申请 售后 服务 单 至 商家 处 理 完毕 后 的 整体 时 长 。 


“ 退换 货 返 修 率 : 实际 发 生 退 换 货 返修 的 服务 单 量 /已 完成 商品 件数 。 


| 风向 标 排名 详情 
风向 标 排名 率 ( 越 高 越 好 ) ， 由 店铺 综合 体验 得 分 、 放 心 购 、 加 减 分 项 综合 得 出 。 


店铺 综合 体验 (@) ”放心 购 (0) 加 减 分 项 @) 


48 小 时 揽 件 及 时 率 ”诊断 分 析 > 隔日 达 订 单 占 比 @@ ”诊断 分 析 > 
8.88: 97.91x 中 42.87x 中 


排名 这 : 26.09% 提升 2.09%, 即 可 达到 好 提升 29.17%, 即 可 达到 好 
看 趋势 人 查看 趋势 图 > 查看 趋势 图 > 


店 ppp :9. 菇 臣 

店铺 综合 体验 得 分 = 售后 * 20%+ 物 流 *20%+ 评 价 * 20%+ 咨 询 *20%+ 纠 纷 *20% ( 当 其 中 一 项 得 分 为 0 时 ， 店 铺 综 合体 验 得 分 的 各 项 权重 由 系统 进行 重新 分 配 ) 
图 3-69 风向标- 物流 履约 总 分 

“ 物流 履约 总 分 : 反映 店铺 48 小 时 揽 件 及 时 率 、 隔 日 达 订 单 占 比 在 行业 中 的 综合 表现 情况 

“ 48 小 时 揽 件 及 时 率 : 48 小 时 内 未 超时 订单 量 /考核 订单 量 ; 48 小 时 内 揽 件 的 定义 为 订单 揽 件 时 间 - 订 单 可 生产 时 间 达 48 小 时 。 

“ 隔日 达 订 单 占 比 : (订单 可 生产 到 订单 要 投 <2 天 的 订单 量 ) /考核 订单 量 ; 隔日 达 妥 投 定义 为 订单 妥 投 日 期 -订单 可 生产 日 期 <2 天 。 


| 风向 标 排名 详情 
风向 标 排名 率 ( 越 高 越 好 ) ， 由 店铺 综合 体验 得 分 、 放 心 购 、 加 减 分 项 综合 得 出 。 


店铺 综合 体验 @) ”放心 购 @ 加 减 分 项 @) 


售后 服务 ”物流 履约 。 用 户 评价 。 客服 咨询 


交易 纠纷 率 加 查看 详情 > 纠纷 自主 寺 成 变 四 。 音 看 详情 > 纠纷 处 理 遭 时刻 (D)。。 音 看 详情 > 
10。 0x 100% 100% 
排名 这 : 100% 
查看 趋势 图 查看 趋势 图 > 查看 趋势 图 > 查看 趋势 图 


得 分 : 9 势 和 
店铺 综合 体验 得 分 = 售后 * 2036+ 物 流 *2036+ 评 价 *20%6+ 咨 询 * 20%+ 纠 纷 *20% ( 当 其 中 一 项 得 分 为 0 时 ， 店 铺 综 合体 验 得 分 的 各 项 权重 由 系统 进行 重新 分 配 ) 


图 3-70 风向标- 交易 纠纷 总 分 
. 交易 纠纷 总 分 : 反映 店铺 交易 纠纷 率 、 纠 纷 自主 完成 率 、 商 家 纠纷 处 理 遵 时 率 在 行业 中 的 综合 表现 情 


:纠纷 自主 完成 率 : 《商家 纠纷 单 总 量 -用 户 申请 京东 介入 纠纷 单 量 -商家 申请 京东 介入 纠纷 单 量 -商家 超时 未 回复 自动 介入 纠纷 单 量 -客服 代用 户 申请 京 
东 介入 纠纷 单 量 ) /商家 纠纷 单 总 量 。 


“ 纠纷 处 理 遵 时 率 : (商家 纠纷 单 总 量 -商家 商家 超时 未 回复 纠纷 单 量 -商家 超时 未 举证 纠纷 单 量 -商家 超时 未 执行 纠纷 单 量 ) /商家 纠纷 单 总 量 。 
4. 评价 分 析 


在 京东 商 智 界面 “服务 ”模块 的 “评价 分 析 ” 界 面 中 可 以 看 到 买 家 给 出 的 评价 情况 分 析 数 据 ， 如 图 3-71 所 示 。 


符 京 东 商 智 “” 


首页 实时 


评价 分 析 按 天 埋 询 ( 2019-04-26 至 2019-04-26 ) 台 
数据 概览 过 下 载 数据 
平台 风向 标 
征 价 数 有 图 评价 卖家 回复 
噬 浆 服务 分 析 
79 4 0 
二 25.40% 1 前 一 天 33.33% 1 
好 评 数 中 评 差 汪 差 评 率 才 窜 户 差 评 多 新 客户 差 评 
79 0 0 0.00 0 0 
27.42% 1 天 100% | 100% | 5 100% ! 


图 3-71 售后 服务 分 析 数 据 


评价 分 析 的 数据 指标 包括 : 评价 数 、 有 图 评价 数 、 卖 家 回复 数 、 好 评 数 、 中 评 数 、 差 评 数 、 差 评 率 、 老 客户 差 评 数 和 新 客户 差 评 数 。 通 过 这 些 数据 可 
以 看 到 客户 接待 工作 质量 的 考核 情况 。 


严格 控制 评价 分 析 里 的 数据 指标 ， 及 时 做 好 中 差 评 的 安抚 处 理工 作 ， 能 够 影响 京东 风向 标 排名 中 的 “用 户 评价 总 分 ”， 如 图 3-72 所 示 ， 从 而 直接 影响 
店铺 综合 体验 和 店铺 排名 。 


1 风向 标 排名 详情 


风向 标 排名 率 ( 越 高 越 好 ) ， 由 店 辅 综合 体验 得 分 、 放 心 购 、 加 减 分 项 综合 得 出 ， 


店铺 综合 体验 @ 放心 购 @ 加 减 分 项 @ 


售后 服务 。 物流 屡 约 外 用 户 评价 是 客服 咨询 | 交易 纠纷 


商品 质 重 满意 度 查看 详情 物流 速度 满意 度 查看 详情 卖家 服务 满 童 度 查看 详情 > 商品 搓 述 满意 度 查看 详情 > 
9.06， 9.922 中 9.62s d 9.64s + 9.582 | 
排 2 0.3 


le 即 可 达到 好 2 分 2 好 提升 0.3 分 , 即 可 达到 好 提升 


价 *20%+ 咨 询 *20%+ 纠 纷 *20% ( 当 其 中 一 项 得 分 为 0 时 ， 店 铺 综 合体 验 得 分 的 各 项 权重 由 系统 进行 重新 分 配 ) 


图 3-72 ”风向 标 -用 户 评价 总 分 


3.3.3 ”客户 关系 管理 


在 流量 越 来 越 碎片 化 ， 获 取 成 本 越 来 越 高 的 市 场 环境 下 ， 新 客户 的 获取 越 来 越 难 ， 成 本 也 越 来 越 高 ， 所 以 维护 好 在 店铺 里 有 购买 过 记录 的 老 客户 资 
源 ， 做 好 客户 关系 管理 维护 显得 越 来 越 重 要 。 越 来 越 多 的 商家 通过 深入 分 析 客 户 信息 ， 提 高 、 完 善 客户 服务 ， 增 加 客户 满意 度 和 顾客 黏度 ， 使 顾客 价值 得 
到 最 大 化 的 利用 ， 这 就 是 客户 关系 管理 的 重要 性 。 


1. 查看 用 户 列表 


在 京东 商家 后 台 左 侧 “ 用 户 营销 ”管理 模块 下 的 会 员 体 系 入 口 ， 进 入 京东 营销 中 心 下 “用 户 营销 ”的 “用 户 列表 ”查看 界面 ， 在 其 中 可 以 看 到 所 有 用 
户 的 列表 信息 情况 ， 如 用 户 会 员 名 称 、 会 员 等 级 、 交 易 笔 数 、 交 易 总 额 、 平 均 客 单价 、 上 次 交易 时 间 等 ， 如 图 3-73 所 示 。 


人 京东 .营销 中 心 7 首页 。 营销 工具 ”营销 活动 。 场景 营销 。 ”用 户 营 宵 。 ”联合 营销 营销 准 广 


H 
如 对 
< 


您 当前 所 在 位 置 > 用 户 管理 > 用 户 列表 > 用 户 会 员 列 表 


用 户 概览 用 户 会 员 列 表 


用 户 列表 


用 户 数据 
会 员 等 级 


创建 营销 活动 
优惠 券 
会 员 专 享 


会 员 折 扣 


图 3-73 用户 列 表 界 面 
2. 查看 用 户 数据 分 析 


用 户 概览 : 在 京东 营销 中 心 界面 “用 户 营 销 ” 模 块 下 ， 单 击 “ 用 户 概览 ”， 能 看 到 所 有 用 户 的 数据 情况 ， 比 如 用 户 粉丝 总 数 、 新 增 粉 丝 数 、 粉 丝 成 交 
数 、 会 员 总 数 、 新 增 会 员 和 用 户 平均 客 单价 信息 ， 如 图 3-74 所 示 。 通 过 用 户 概览 数据 ， 可 以 知道 每 天 新 关注 店铺 的 粉丝 用 户 数量 情况 ， 以 及 粉丝 用 户 的 转 
化 情况 。 


粉丝 数据 : 在 上 述 的 “用 户 概览 ”界面 中 可 以 看 到 粉丝 的 大 概 情况 ， 在 “用 户 营销 ”模块 下 用 户 数据 中 的 “粉丝 数据 ”界面 中 还 可 以 看 到 更 详细 的 粉 
丝 数据 指标 ， 如 粉丝 总 数 、 新 入 会 粉丝 、 进 店 粉丝 、 活 跃 粉丝 ， 如 图 3-75 所 示 。 通 过 粉丝 数据 ， 可 以 知道 粉丝 的 增加 人 数 ， 以 及 粉丝 活跃 度 和 粉丝 转化 情 
况 。 


人 京东 .营销 中 心 首页 。 营销 工具 ”营销 活动 。 场景 营销 联合 营销 营销 推广 A av 
您 当前 所 在 位 置 > 用 户 概览 > 用 户 概览 > 用 广 概览 信息 
粉丝 指标 ”粉丝 总 数 新 增 粉 丝 勒 丝 成 交 数 会 员 指 标 。。 会 员 总 数 新 增 会 员 客 单价 (元 ) 
用 户 列表 
昨日 37,626 @ 33 @ 230 昨日 17,299 ©@ 67 @ 154.44 ©@ 
用 户 分 群 
前 日 37,603 37 17 前 日 17,232 77 145.13 
用 户 数据 
会 员 等 级 
图 3-74 ”用 户 概览 界面 
人 京东 :营销 中 心 7 首页 。 营销 工具 ”营销 活动 。 场景 营销 联合 营销 。。” 茹 销 准 广 Wi a 
用 户 概览 
用 户 列表 
勒 丝 总 数 新 入 会 粉丝 粉丝 成 交 数 进 店 粉丝 新 入 会 粉丝 活跃 粉丝 
用 户 分 群 
BE 
昨日 37,626 33 23 72 0 463 
前 E 37,603 37 7 74 0 449 
会 员 等 级 由 ee >. 0 


图 3-75 ”粉丝 数据 界面 


会 员 数据 : 在 上 述 用 户 数据 中 的 “会 员 数 据 ” 界 面 ， 除 了 能 看 到 “用 户 概览 ”下 的 会 员 总 数 、 新 增 会员 数 、 客 单价 外 ， 还 可 以 看 到 更 详细 的 完成 订单 


金额 、 复 购 率 、 回 头 率 数据 指标 ， 如 图 3-76 所 示 。 通 过 会 员 数 据 ， 可 以 知道 每 天 新 增 会 员 情况 ， 以 及 老 会 员 的 回 购 数据 情况 ， 分 析 会 员 维护 工作 是 否 到 


位 。 
: 复 购 率 : 最 近 30 天 内 完成 两 个 及 两 个 以 上 订单 的 店铺 会 员 数 /30 天 内 完成 订单 的 店铺 会 员 数 。 
“ 回头 率 : 在 最 近 30 天 内 再 次 完成 订单 的 用 户 数 /30 天 前 完成 订单 的 总 用 户 数 。 


粉丝 画像 : 在 用 户 数据 界面 的 中 间 位 置 还 可 以 看 到 店铺 的 会 员 画 像 ， 通 过 这 个 界面 可 以 看 到 店铺 所 拥有 会 员 的 年 龄 、 性 别 、 购 买 金额 、 地 域 的 分 析 及 
占 比 情况 ， 如 图 3-77 所 示 。 


人 京东 .营销 中 心 v 首页 。 营销 工具 营 结 活动 场景 基 稍 联合 营销。 营销 推广 四 、 A ~ 


您 当前 所 在 位 置 > 用 户 管理 > 用 户 数 据 


Pa 5 | aas 


1 会 员 指标 中“ 复 移 这 和 "回头 亦 ' 已 经 为 您 升级 为 百分数 准 度 吃 。 


用 户 列表 


会 员 总 数 新 增 会 员 数 完成 订单 金额 (元 ) ( 客 单 价 (元 ) 复 购 率 (% ) 回头 率 (% ) 

用 户 分 群 
昨日 @ 17,359 60 8,826.1 129.8 4.19 5.92 
前 日 G 17,299 67 11,583.1 154.44 4.33 6.19 

会 员 等 级 


图 3-76 会员 数 据 界面 


统计 月 份 ”2019-03 瑟 


16-25 岁 男 
OB 26-35 兰 | E3 
国 时 36-45 岁 国 国 未 知 

1 46-55 岁 

56 宕 以 上 

国明 其它 


100 元 以 下 | 
全 100 元 -200 元 (会 100 元 ) 
i 网 省 份 人 数 比例 
国 胜 200 元 ~300 元 ( 合 200 元 ) 
300 元 ~400 元 ( 含 300 元 ) 广东 1420 10.46% 
400 元 ~500 元 (会 400 元 
ee 江苏 1235 9.10% 
国 500 及 以 上 (会 500 元 ) 
山东 974 7.17% 
河北 875 6.45% 


浙江 857 6.31% 


图 3-77 粉丝 画像 界面 


3. 客户 打 标 及 分 组 


通过 对 用 户 数据 的 查看 和 分 析 ， 可 以 看 到 不 同 的 消费 者 在 消费 习惯 方面 的 差别 。 我 们 可 以 根据 用 户 数据 的 分 析 ， 给 店铺 的 所 有 会 员 进 行 恰当 的 打 标 和 
会 员 分 级 的 分 组 ， 这 样 才 可 以 在 做 会 员 营 销 的 时 人 息 ， 针 对 不 同 的 会 员 来 策划 不 同 的 营销 方式 。 


客户 打 标 : 在 京 麦客 户 端 跟 客人 的 聊天 界面 右 人 出 ， 在 “客服 助手 ”的 “客户 ”界面 中 可 以 选中 已 有 的 “标签 信息 ”对 客户 进行 打 标 ， 也 可 以 单 击 “ 添 
加 标签 ”来 给 客户 打 新 的 标签 ， 如 图 3-78 所 示 。 通 过 对 客户 打 标 ， 可 以 在 后 续 进行 会 员 营 销 时 针对 不 同 的 标签 用 户 做 不 同 的 产品 推荐 或 活动 推荐 。 


芒 店 运营 [rm 加 w. 'klod 
el 加 | ; 
, 区 ~ 4 E #4 


是 示 昌 访 消 和 县 个 人 = 
四 订单 服务 单 商品 
二 
od |[ 束 插值 3328 
nklod 保守 

cXGFCEpNklod 屯 息 会 员 

工 苏 南 京 市 泰 淮 区 FE : 0% 

入 三 3 二 
可 s6.1 


图 3-78 京 麦 客户 端 打 标 界面 


用 户 分 群 : 除了 通过 客户 打 标 来 标记 客户 情况 外 ， 还 可 以 在 “用 户 营销 ”下 的 “用 户 分 群 ”界面 对 客户 进行 分 群 管理 。 用 户 分 群 时 可 以 有 两 种 方式 ， 
一 种 是 用 系统 推荐 的 群 组 ， 一 种 是 根据 会 员 情况 分 析 自 定义 “新 建 人 群 ”， 如 图 3-79 所 示 。 


在 新 建 人 群 时 可 以 参照 系统 的 “基本 属性 ”指标 (如 图 3-80 所 示 ) 、 “会 员 属性 ”指标 (如 图 3-81 所 示 ) 和 “ 非 会 员 行为 属性 ”指标 (如 图 3-82 所 
示 ) 进行 群 组 设置 。 
员 等 级 设置 : 在 “用 户 营销 ”界面 单 击 “ 会 员 等 级 ”， 可 以 设置 店铺 的 会 员 等 级 标准 ， 将 购买 客户 自动 按照 标准 分 组 ， 如 图 3-83 所 示 ， 方便 后 续 进 


0 京东 . 营销 中 心 7 


开通 店铺 积分 
发 积分 设置 
积分 兑换 券 
积分 兑 商品 优惠 
积分 数据 概述 


签到 有 礼 


00 京东 . 营销 中 心 


您 当前 所 在 位 置 > 用 户 管理 > 用 广 分 群 > 用 户 分 群 列表 


用 户 分 群 


会 员 近 1 个 月 . 


全 部 已 经 关注 了 该 店铺 的 人 群集 合 


收藏 商品 326 人 浏览 商品 


3 天 内 收藏 了 商品 7 天 内 浏 览 了 商品 


品牌 浏览 潜 客 227289 人 


最 近 浏览 目 未 购买 的 潜在 用 户 性 别 : 女 
促销 偏好 用 户 : 径 度 敏 感 ,不 敏感 


会 明 行 加 . 加 胸 询 尽 


图 3-79 用户 分 群 设置 界面 


首页 ”营销 TT 具 ”营销 活 动 。 场景 营 针 。 用 户 营销 。 ”联合 营销 


用 户 概览 


创建 营销 活动 
优惠 券 
会 员 专 享 
会 员 折扣 
粉丝 专 亭 

营销 活动 管理 


首页 。” 营销 工具 ”营销 活动 场景 营销 。 ”用户 营销 。 联合 营销 。 ”营销 推广 


30 天 内 没有 在 本 店铺 购买 过 本 店 商品 的 会 员 


7917 人 


女 既 度 敏感 0 购 和 E 到 7 人 


营销 推广 


加 车 会 员 


7 天 内 在 本 店 有 加 购 


1121 人 


平台 影响 力 用 户 


4912 人 


30 天 内 根据 评论 和 活 单 的 计算 得 出 的 用 户 


中 度 教 原 女 加 购 上 到 3 人 


性 别 : 女 
促销 偏好 用 户 : 中 度 敏感 


会 员 行 


加 ， 加 陶 计 对 


工具 


您 当前 所 在 位 置 > 用 户 管理 > 用 户 分 群 > 新 建 用 户 分 群 


医务 人 员 | | 公务员 /事业 单位 | | 白领 /一般 职 员 


图 3-80 ”基本 属性 参照 指标 


高 中 (中 专 ) | 大 学 (专科 及 本 科 ) | | 研究 生 ( 硕 士 及 以 上 ) 


非 会 员 行为 属性 


会 员 行 为 : 关注 店铺 | | 加 购 商 品 | 收藏 商品 | | 浏览 商品 


购买 频次 2 次 会 员 在 店铺 成 功 交 易 总 次 数 
购买 总 金额 : ”区 间 v2 元 - ，100000 元 @ 
客 单 价 : ”区 间 v1 元 -| 100000 元 @ 
会 员 无 购买 1 天 选 定 自然 日 内 ， 没 有 购买 过 本 店 商品 的 会 员 
会 员 等 多 一 星 会 员 | 二星 会 员 | | 三 星 会 员 | | 四 星 会 员 | | 五 星 会 员 


用 户 活跃 : 非常 活跃 | | 活跃 | | 一 般 活 跃 | | 不 活跃 ”用 户 在 店 辅 近 7 天 活跃 度 


毛利 价值 : 高 毛利 “店铺 会 员 利 润 价值 综合 计算 得 出 


促销 偏好 用 户 : 非常 教 感 | | 高 度 敏感 | | 中 度 敏 感 | | 轻 度 敏感 | | 不 敏感 ”经 常 买 促销 商品 的 店铺 会 员 人 群 计算 得 出 


评论 偏好 用 户 : 非常 敏感 | | 高 度 敏感 | | 中 度 敏感 | 轻 度 敏感 | | 不 敏感 ”根据 店铺 会 员 好 评 数 及 好 评 率 进行 计算 得 出 


会 员 行 为 属性 目 非 会 员 行为 属性 


用 户 行为 : 关注 店铺 | | 加 购 商 品 | 收藏 商品 | | 浏览 商品 


完成 


图 3-82” 非 会 员 行 为 属性 参照 指标 


4. 用 户 营 销 维护 


给 客户 进行 了 对 应 的 打 标 和 分 群 组 之 后 ， 就 可 以 适时 地 针对 不 同 的 群 组 进行 客户 维护 的 营销 推广 ， 例 如， 可 以 通过 “创建 营销 活动 ”里 的 优惠 券 、 会 
享 、 会 员 折扣 、 粉 丝 专 享 等 活动 来 促进 会 员 与 粉丝 的 转化 率 及 复 购 率 ; 可 以 通过 “开通 店铺 积分 ”下 的 发 积分 设置 、 设 置 积分 兑换 券 、 设 置 积分 兑换 


商品 优惠 的 方式 来 刺激 用 户 下 单 转 化 率 ， 增 加 客户 黏度 ;可 以 通过 设置 “互动 营销 ”下 的 签到 有 礼 、 店 铺 红 包 、 收 藏 有 礼 、 分 享有 礼 、 评 价 有 礼 、 评 论 有 
赏 、 购 物 车 红包 等 方式 来 增加 粉丝 黏度 ， 促 进 粉 丝 裂 变 ， 增 加 商品 收藏 量 和 好 评 量 ， 提 高 购物 车 转化 率 ， 如 图 3-84 所 示 。 
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您 当前 所 在 位 置 > 用 户 管理 > 会 员 等 级 


用 户 概 览 
全 ya 
会 员 等 级 设置 
用 户 列表 
FA 店铺 会 员 等 级 升级 条 件 
用 户 数据 
友 所 有 买 过 您 家 商品 的 消费 者 
会 员 等 级 
真 站 交易 额 满 500 元 ”或 ”交易 次 数 达 2 次 
创建 营销 活动 六 交大 交易 额 江 1500 | 元 ”或 交易 次 数 达 3 次 
优惠 券 
太 妆 六 次 交易 额 满 3000 元 ”或 交易 次 数 达 次 
会 员 专 训 
会 员 折扣 六 交 六 妆 站 交易 额 洲 6000 元 ”或 交易 次 数 达 7 次 
粉丝 专 享 主 : 会 员 等 级 设置 30 天 内 仅 可 修改 一 次 ， 次 日 生效 。 生 效 之 前 ` 店 铺 级 别 ` 记 更 将 会 有 延迟 。 
营销 活动 管理 


图 3-83 会员 等 级 设置 界面 


签到 有 礼 
店铺 礼包 
收藏 有 礼 
分 享有 礼 


创建 营销 活动 评价 有 礼 


| 评论 有 党 
优惠 券 开通 店铺 积分 
购物 车 红包 


会 局 yr > Pa 
兄 专 宇 发 机 分 i 爆 品 红包 
会 员 折 扣 积分 兑换 券 权益 工具 

丝 专 字 积分 竞 商品 优惠 WR 


图 3-84 用户 营 销 方式 展示 


第 4 章 苏宁 客服 实战 骗 


4.1 苏打 平 台 认 知 


苏宁 易 购 开 放 平 台 是 苏宁 易 购 电子 商务 有 限 公司 2012 年 6 月 30 日 上 线 的 招商 平台 。 开 放 平 台 的 宗旨 是 : 服务 供应 链 。 通 过 平台 资源 的 开放 ， 将 供应 链 
环节 进行 优化 ， 为 上 游 供应 商 、 中 游 销售 企业 、 下 游 消费 者 提供 全 面 、 专 业 的 供应 链 服务 ， 平 台 也 将 依托 强大 的 电子 技术 、 网 络 环境 打造 一 个 全 面 开 放 、 
全 新 服务 的 开放 平台 。 现 阶段 ， 开 放 平 台 专 为 入 驻 苏宁 易 购 的 品类 供应 商 提供 各 种 自助 网 络 服务 。 通 过 网 络 申请 入 驻 ， 供 应 商 可 在 线 完成 商家 注册 、 在 线 
提交 资料 ， 经 苏宁 审核 ， 在 线 签订 合同 等 ， 成 为 苏宁 易 购 的 合作 供应 商 。 如 图 4-1 所 示 为 苏宁 易 购 首页 。 


7 力 ! 宁 易 则 A i 江 吉 :商学 院 


suning.com 


= 全 部 商品 分 类 | 限时 抢购 红 孩 子 ”苏宁 超市 电器 城 。 生活 家 电 时 尚 服饰 。 苏宁 国际 。 苏宁 Outlets 。 金融 
手机 ”运营 商 ” 养 能 数码 
空调 电视 | 冰箱 洗衣 机 - | > 


局 卫 大 电 | 生活 家 电 | 厨具 


电脑 办 公 | 相机 | DIY 空 / 调 /家 / 装 / 节 


空袭 7 己 小 时 ed 


道 汤 就 可 以 解决 了 


爆 款 低 至 999 


医药 健康 ”计生 情 均 


理财 | 分 期 | 保险 | 房产 理财 分 期 ” 劳 宁 公益 


第 4 章 苏宁 客服 实战 骗 


4.1 苏 于 平台 认 知 


苏宁 易 购 开放 平台 是 苏宁 易 购 电 子 商 务 有 限 公司 2012 年 6 月 30 日 上 线 的 招商 平台 。 开 放 平 台 的 宗旨 是 : 服务 供应 链 。 通 过 平台 资源 的 开放 ， 将 供应 链 
环节 进行 优化 ， 为 上 游 供应 商 、 中 游 销 售 企业 、 下 游 消费 者 提供 全 面 、 专 业 的 供应 链 服 务 ， 平 台 也 将 依托 强大 的 电子 技术 、 网 络 环境 打造 一 个 全 面 开放 、 
全 新 服务 的 开放 平台 。 现 阶段 ， 开 放 平 台 专 为 入 驻 苏宁 易 购 的 品类 供应 商 提供 各 种 自助 网 络 服务 。 通 过 网 络 申请 入 驻 ， 供 应 商 可 在 线 完成 商家 注册 、 在 线 
提交 资料 ， 经 苏宁 审核 ， 在 线 签订 合同 等 ， 成 为 苏宁 易 购 的 合作 供应 商 。 如 图 4-1 所 示 为 苏宁 易 购 首 页 。 


二 万 宁 易 则 -JE | 云 
村 TCR CG [Sm 本 二 于 


限时 抢购 。 红 孩 子 。 苏宁 超市 电器 城 。 生活 家 电 。 时 尚 服饰 苏宁 国际 苏宁 Outlets 。 金融 。 直播 


手机 ”运营 育 ”着 能 数码 


空调 ”电视 冰箱 洗衣 机 


局 卫 大 电 | 生活 家 电 | 厨具 HHi, 你 好 


电脑 办 公 | 相机 DIY 空 / 调 / 家 / 装 / 节 EETE 


空袭 7 己 小 时 5 


道 汤 就 可 以 解决 了 
无 人 豆浆 机 ? 把 豆浆 

机 玩 成 这 样 也 没 谁 了 
宠 奖 弓 影 如 何 拍 ? 4 


图 书童 书 ” 教 辅 教材 


医药 健康 | 计生 情趣 


理财 | 分 期 | 保险 | 房产 人 理财 ”分 期 ”苏宁 公益 


4.2 ” 苏 叶 客服 工具 操作 技能 


客服 人 员 很 重要 的 工作 就 是 促成 与 顾客 之 间 的 交易 。 所 以 在 交易 的 过 程 中 ， 客 服 人 员 需 要 使 用 工作 平台 所 提供 的 交流 软件 和 顾客 进行 沟通 ， 帮 助 顾客 
找到 适合 自己 的 产品 ， 回 答 并 解决 顾客 的 问题 。 客 服 人 员 可 以 通过 苏宁 易 购 平台 进行 后 台 操 作 ， 帮 助 顾 客 进行 备注 留言 等 。 因 此 客服 人 员 需 要 熟练 使 用 平 
台 聊 天 工具 ， 进 行 后 台 操作 是 客服 必须 具备 的 工作 技能 。 


4.2.1 苏宁 工作 台 PC 端 
苏宁 易 购 平台 的 客服 使 用 的 重要 工具 是 云 信 及 苏宁 云 台 。 这 两 个 软件 有 着 不 同 的 功能 。 
云 信和 是 苏宁 平台 提供 的 供 商 家 与 顾客 聊天 接 单 的 软件 。 而 苏宁 云 台 的 功能 较 多 ， 包 括 交 易 管理 、 商 品 管理 、 评 价 管理 和 物流 管理 等 操作 功能 。 
之 所 以 要 求 客服 人 员 必 须 使 用 云 信 和 苏宁 云 台 ， 是 因为 这 两 个 软件 是 解决 网 店 与 消费 者 之 间 纠 纷 投 诉 时 官方 认可 的 可 提供 申诉 证 据 的 软件 。 


云 信和 与 苏宁 云 台 是 电脑 版 ， 而 云 台 助手 是 手机 版 ， 云 台 助 手 的 功能 与 电脑 版 的 区 别 不 大 ， 接 下 来 将 会 一 一 介绍 这 两 个 版 本 。 


电脑 版 的 云 信和 苏宁 平台 是 安装 在 台式 电脑 或 者 笔记 本 电脑 上 的 ， 云 信 可 以 帮助 客服 在 线 与 顾客 进行 聊天 ， 或 者 追踪 订单 等 。 苏 宁 云 台 可 以 帮助 客服 
完成 店铺 的 退换 货 管理 、 交 易 管理 、 物 流 管理 、 商 品 管理 和 店铺 管理 等 工作 。 


1. 电脑 版 云 信 下 载 与 安装 


首先 在 浏览 器 中 搜索 苏宁 云 信 ， 找 到 客服 客户 端 下 载 网 址 ， 这 里 选择 Windows 版 ， 单 击 “ 立 即 下 载 ”， 如 图 4-2 所 示 。 选 择 合适 的 下 载 路 径 ， 下 载 安 
装 包 ， 如 图 4-3 所 示 。 之 后 按照 以 下 步骤 进行 安装 。 


首页 功能 帮助 


于 和 苏宁 云 信 


for windows 


图 4-2 ”下载 苏宁 云 信 客服 客户 端 


(1) 双击 打开 下 载 的 .exe 文 件 ， 如 图 4-4 所 示 ， 在 弹出 的 对 话 框 中 单 击 下 一 步 按钮 。 


新 建 下 载 任务 


文件 名 WD.exe ] 安 


保存 到 豪 面 Vv 国 
复制 链接 地 址 
直接 打开 下 载 取消 


图 4-3 ”下 载 页 面 


图 4-4 ”打开 下 载 的 .exe 文 件 


(2) 义 选 许可 证 协议 ， 如 图 4-5 所 示 。 单 击 “ 下 一 步 ” 按 钮 。 


(3) 选择 合适 的 安装 位 置 后 开始 安装 ， 如 图 4-6 所 示 。 


图 4-5 同意 许可 协议 


正在 安装 


图 4.6 安装 中 


(4) 安装 完成 后 ， 如 图 4-7 所 示 。 


(5) 单 击 “ 确 定 ”按钮 ， 完 成 安装 。 此 时 会 在 桌面 上 出 现 一 个 云 信 的 快捷 图 标 ， 如 图 4-8 所 示 。 


图 4-7 安装 完成 


图 4-8 ” 云 信 快捷 图 标 


安装 完成 之 后 ， 单 击 云 信 Logo， 用 苏宁 账号 进行 登录 ， 就 可 以 进入 电脑 版 的 云 信 了 ， 如 图 4-9 所 示 。 


记 住 密码 直 动 登录 


图 4-9 ”电脑 版 云 信 登录 界面 


苏宁 的 云 平台 不 需要 下 载 客户 端 ， 只 需要 在 浏览 器 中 搜索 “苏宁 云 台 ”就 可 以 了 ， 如 图 4-10 所 示 。 


单 击 进入 苏宁 云 台 首 页 ， 如 图 4-11 所 示 。 


云 和 允 加 伯 ! | 登录 先 项 主 用 上 回 手机 三 全 商 守 工作 向 蔬 宗 论坛 丑 劲 中 心 在线 宜 最 ”网 沾 与 际 ~ 


SUNING 亏 了 于 亏 各 首页 招商 中 心 E 服务 市 场 企业 会 融 广告 服务 培训 中 心 


火热 招商 中 / 


平台 莫 用 组 或 品类 如 商 胖 系 人 热 招 品牌 


空调 及 相关 即 件 


兰 妆 


有 苏宁 账号 的 用 户 ， 直 接 使 用 苏宁 账号 登录 即 可 ， 没 有 苏宁 账号 的 用 户 可 以 先 注册 ， 然 后 登录 。 登 录入 口 在 首页 的 左上 方 ， 如 图 4-12 所 示 。 


云 台 欢迎 您 ! “ 登录 免费 注册 。” 回 手机 云 台 


登录 之 后 就 可 以 进行 各 项 操作 了 。 
2. 云 信介 绍 


苏宁 云 信 官 方 版 是 一 款 功 能 非常 强大 的 苏宁 客服 云 信 工 作 平台 ， 软 件 界 面 简洁 美观 、 操 作 方便 快捷 ， 设 计 得 非常 人 性 化 。 苏 宁 云 信 官 方 版 能 够 更 好 地 
提供 客服 与 客户 的 交流 ， 是 广大 用 户 们 工作 和 生活 的 好 帮手 。 


(1) 软件 特色 


:可 以 发 文字 消息 、 表 情 、 图 片 ， 分 享 购物 体验 和 购物 商品 ， 接 收 语音 。 


“ 与 好 友 聊 天 ， 还 可 以 添加 门店 好 友 ， 关 注 公 众 账 号 ， 了 解 最 新 的 门店 信息 


“ 好 友 圈 可 查看 好 友 的 最 新 动态 ， 也 可 以 发 布 自己 的 好 友 圈 微 博 。 可 以 插入 图 片 、 表 情 、 商 品 、 苏 宁 门 店 ，@ 您 的 好 友 。 


兴趣 圈 可 查看 热门 微 博 、 最 新 微 博 和 热门 话题 。 包 含 了 所 有 好 友和 公众 账号 的 微 博 内 容 。 
“ 扫 一 扫 ， 可 以 扫 好 友 二 维 码 、 商 品 条 码 
“ 附近 的 人 ， 可 随时 随地 找到 新 伙伴 ， 建 立 社交 轿 。 
“ 关注 公众 账号 ， 包 括 门 店 、 大 区 和 品类 ， 可 享受 各 类 商品 攻略 、 购 买 心得 、 优 惠 分 享 、 促 销 信 息 及 生活 常识 等 信息 。 
“我 的 易 购 ” 中 可 查看 我 的 易 购 账号 、 我 的 收入 及 零钱 包 。 
(2) 功能 介绍 
1) 多 会 话 管理 ， 沟 通 便捷 。 
苏宁 云 信 客 服 客户 端 卖家 版 支持 多 用 户 同时 接 入 ， 以 及 会 话 记录 快速 查询 。 卖 家 再 也 不 用 担心 漏 接客 户 了 ， 如 图 4-13 所 示 。 


2) 会 话 转移 ， 提 升 效率 。 


支持 会 话 向 不 同 通道 、 不 同 个 人 等 个 性 转移 ， 优 化 客户 接待 ， 提 升 客服 工作 效率 。 
3) 展示 会 员 、 订 单 信 息 ， 会 话 小 结 。 


充分 展示 会 员 信息 和 订单 信息 ， 会 话 小 结 可 自助 设置 ， 再 也 不 用 怕 海 量 订单 来 袭 啦 ， 如 图 4-14 所 示 。 


4) 服务 监控 ， 实 时 掌控 。 
实时 监控 顾客 诉求 和 客服 工作 状态 ， 合 理 分 配 和 利用 客服 资源 ， 如 图 4-15 所 示 。 


镁 入 关键 字 吉 拒 联 3 ) UO 7BU DCX 
今日 接待 中 联系 人 我 的 好 友 是 加 为 联系 人 从 举报 ””。， | 口 国 国 国 回国 国 | 


* 最 近 标 星 
7 历史 联系 人 


EE 


道 评 ”人 @ 历史 聊天 


会 员 tJ 单 远 语 知识 商品 


就 认 分 组 


图 4-14 ”订单 界面 


(3) 登录 常见 问题 


(Q 为 问题 ，A 为 答案 ) 


Q1: 


A1: 


Q2 : 


A2: 


Q3: 


A3: 


Q4: 


A4: 


Q5 : 


A5: 


登录 用 户 名 和 密码 如 何 获 取 ? 

商家 客服 入 驻 时 设置 的 邮箱 和 密码 即 为 云 信 账 号 密码 。 
网 络 异常 ， 云 信 登 录 失败 ? 

可 能 由 于 网 络 不 稳定 ， 请 检查 网 络 或 重新 启动 电脑 。 
一 个 账号 不 够 用 ， 如 何 申请 子 账号 ? 

商家 可 从 苏宁 云 台 中 申请 多 个 子 账号 。 


子 账号 提示 未 启用 ， 无 法 登录 ? 


使 用 管理 员 账号 登录 云 信 后 台 ， 在 组 织 人 员 管 理 中 设 为 启用 。 


历史 会 话 如 何 查询 ? 


登录 云 信 后 台 一 会 话 查询 ， 可 查询 当日 和 历史 会 话 消息 。 


SUNING 苏宁 


(4) 模块 介绍 


图 4-15 ”实时 监控 


所 可 划 站 


接待 能 力 上 限 


单 击 “ 联 系 人 ”， 弹 出 的 窗口 就 是 客服 的 接待 窗口 ， 客 服 在 这 里 与 顾客 进行 沟通 ， 完 成 与 顾客 的 交流 。 


a 


如 图 4-16 所 示 ， 接 待 窗口 最 左 侧 的 一 系列 按钮 从 上 至 下 依次 是 : 数据 看 板 、 联 系 人 、 管 理 、 服 务 市 场 、 商 家 后 人 台 、 商 家 店铺 和 主 菜单 。 


图 4-16 ”接待 窗口 


如 图 4-17 所 示 ， 聊 天 窗口 中 间 的 分 隔 栏 上 的 功能 按钮 从 左 至 右 依次 是 字体 、 表 情 、 传 送 文件 (限制 2MB 大 小 ) 、 传 送 图 片 (限制 2MB 大 小 ) 、 截 图 
(Ctrl+Alt+A) 。 


* 最 近 标 旦 


”历史 联系 人 


.Sieh 
时 二 


图 4-17 ”聊天 窗口 


单 击 选择 表情 按钮 ， 弹 出 云 信 表情 系统 。 云 信 的 表情 系统 除了 基本 的 表情 ( 见 图 4-18) 之 外 ， 还 有 以 苏宁 吉祥 物 小 狮子 为 原型 的 表情 及 自 定义 的 表 
情 ， 如 图 4-19 所 示 。 在 这 里 建议 客服 人 员 在 与 顾客 聊天 的 时 候 适 当地 运用 云 信 表情 ， 以 营造 出 愉快 的 聊天 氛围 ， 向 顾客 表达 出 文字 无 法 表达 的 情感 。 
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图 4-19 ” 云 信 特 殊 表 情 


合理 地 设置 与 顾客 聊天 时 候 的 字体 、 字 号 及 颜色 ， 可 以 让 客服 的 话语 与 消费 者 的 话语 有 所 区 分 。 但 也 要 注意 避免 使 用 夸张 的 字体 和 颜色 ， 防 止 让 顾客 
感到 反感 。 


如 图 4-20 所 示 ， 单 击 聊天 窗口 右 侧 的 “短语 ”按钮 ， 在 其 下 方 会 出 现 快捷 短语 窗口 ， 在 这 里 可 以 进行 快捷 短语 的 新 建 、 编 辑 、 导 入 、 导 出 及 刷新 等 操 
作 。 它 的 作用 主要 是 为 了 提高 客服 工作 人 员 的 工作 效率 ， 减 少 出 错 的 频率 ， 缩 短 顾 客 的 等 待 时 间 等 ， 所 以 在 客服 人 员 正 式 上 岗 之 前 ， 需 要 按照 所 在 店铺 的 
统一 要 求 设 置 与 商品 相关 的 快捷 短语 ， 如 图 4-21 所 示 。 


日 接待 


* 最 近 标 星 


7 历史 联系 人 


po EE 
总 汪 


图 4-20 ”相关 短语 设置 


如 图 4-22 所 示 ， 单 击 “ 订 单 ” 按 钮 ， 可 以 显示 目前 的 全 部 交易 订单 ， 包 括 已 支付 、 未 支付 、 已 取消 和 已 退货 的 订单 ， 并 且 可 以 很 方便 地 查询 物流 信息 
和 订单 信息 ， 查 看 顾客 的 收 件 地 址 及 发 货 的 操作 。 

如 图 4-23 所 示 ， 单 击 “ 会 员 ” 按 钮 ， 可 以 显示 当前 正在 与 客服 沟通 的 顾客 信息 ， 可 以 查看 顾客 的 个 人 信息 、 顾 客 的 云 钻 个 数 ， 以 及 顾客 的 搜索 记录 、 
购物 车 商品 和 浏览 足迹 。 


如 图 4-24 所 示 ， 单 击 “ 商 品 ” 按 钮 ， 可 以 在 这 里 搜索 本 店 的 商品 。“ 猜 TA 喜欢 ”可 以 猜测 顾客 的 喜好 。 此 外 ， 还 有 “团队 推荐 ” “我 的 收藏 ”功能 。 


进货 地 址 : 山东 省 烟台 市 龙口 市 石 良 镇 大 洋 食 品 有 限 公司 东 .… 
小 妹 给 客 官 补 发 的 货 已 经 发 出 ， 我 们 的 快递 会 日 夜 兼 程 的 给 .… 
亲 还 有 什么 问题 这 边 的 呢 小 二 都 为 您 尽心 尽力 的 解决 哦 

亲 如 果 和 要 退货 的 话 ， 货 款 是 在 咱 家 仓库 收 到 货 后 2-4 个 工作 日 .… 
客 官 把 您 要 换 的 新 地 址 、 电 话 、 收 货 人 姓名 发 过 来 ， 菇 谅 这 … 
领 券 链 接 : http://quan.suning.com/lqzx_recommend.do?... 
亲 ,收藏 关注 本 店铺 并 告知 我 们 会 有 赠品 的 哦 

我 理解 您 怎么 会 生气 ， 换 成 是 我 ， 我 也 会 跟 您 一 样 的 感受 ; .… 
非常 感谢 您 这 么 好 的 建议 ， 我们 会 向 上 级 反映 ， 因 为 有 了 您 .. 
这 次 给 您 添 麻 烦 了 ， 其 实 ， 我 们 也 挺 不 好 意思 ， 您 所 说 的 情 .… 
请 您 稍 等 片刻 ,马上 就 好 ; 由 于 音 询 数据 需要 一 些 时 间 ， 不 … 


http://product.suning.com/detail 0070120766_1693650... 


图 4-21 短语 设置 
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图 4-22 ”订单 信息 


会 话 小 结 | 枯 备注 


搜索 iC 录 ”购物 车 商品 《” 训 览 正 迹 


析 鞋 女 冬 女士 鞋 就 鱼 丝 包 邮 绿豆 糕 
榴莲 味 饼干 榴 鞍 饼干 就 鱼 丝 


会 员 订单 


辆 入 商品 编 始 或 关键 词 


猜 人 A 喜欢 


3. 苏宁 云 台 的 功能 


苏宁 云 台 的 功能 有 很 多 ， 如 图 4-25 所 示 。 
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图 4-24 ”商品 界面 
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图 4-25 ” 云 台 功 能 栏 


在 苏宁 云 台 的 商家 界面 ， 导 航 栏 主要 包括 首页 、 信 息 公告 、 培 训 中 心 、 服 务 市 场 、 营 销 推广 和 规则 中 心 ， 如 图 4-26 所 示 。 


服务 市 场 。。 索 销 推广 规则 中 心 


这 党 外 管理 浑 秋 棕 示 : 检测 发 向 您 的 店 铅 存 在 展商 页 险 ,总共 1 处 ， 洁 尽 快 处 三 ! 言 霹 硼 革 
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五 竺 和 反 。 痢 


苏宁 云 台 的 后 台 功能 也 很 强大 ， 我 们 将 会 在 下 一 节 详细 介绍 。 


4.2.2 ”苏宁 工作 台 手机 版 


手机 版 云 信 助手 的 功能 也 很 多 ， 使 用 也 方便 ， 在 手机 上 安装 手机 版 云 信 助手 ， 可 以 随时 查看 店铺 的 状态 、 处 理 订单 ， 与 顾客 及 时 地 进行 交流 、 沟 通 。 
1. 下 载 与 安装 
在 手机 “软件 商店 ”的 搜索 栏 中 搜索 “ 云 台 助手 ”， 如 图 4-27 所 示 ， 然 后 点 击 “安装 ″ 按钮， 等待 手机 安装 即 可 。 


安装 完成 之 后 ， 登 录 注 册 的 苏宁 账号 ， 点 击 “滑动 登录 ”按钮 ， 即 可 登录 云 台 助手 ， 如 图 4-28 所 示 。 
名 ' 控 :让 中 国电 住 14:49 * 9 88X Ml) 
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打 宰 助手 


图 4-27 手机 下 载 界面 


(2) 81333243@qq.com 


图 4-28 ”登录 界面 

2. 功能 介绍 

苏宁 手机 版 云 台 助 手 与 电脑 版 的 云 信和 云 台 助手 的 功能 基本 一 致 ， 只 是 手机 端 和 电脑 端的 显示 界面 不 同 。 
如 图 4-29 所 示 ， 手 机 版 显示 界面 下 方 的 按钮 由 左 至 右 依次 是 : 工作 台 、 消 息 、 客 服 、 发 现 及 我 的 。 

手机 版 云 台 助 手 的 工作 台 可 以 进行 主要 的 订单 管理 、 评 价 管理 等 操作 ， 并 与 电脑 版 保持 同步 。 


手机 版 云 台 助 手 的 消息 中 心 可 以 接收 到 各 种 消息 ， 如 交易 消息 和 退 款 消息 等 ， 具 体 如 图 4-30 所 示 。 
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图 4-30 消息 中 心 
手机 版 云 台 助手 的 客服 中 心 相当 于 电脑 版 中 云 信 的 功能 ， 主 要 是 与 顾客 沟通 ， 进 行 消息 的 收发 及 发 送 链接 等 操作 ， 如 图 4-31 所 示 。 


手机 版 苏宁 云 台 中 的 “我 的 ”功能 相当 于 设置 中 心 ， 在 这 里 可 以 进行 安全 设置 和 通知 设置 等 操作 ， 对 手机 版 的 云 台 助 手 进 行 设 置 ， 如 图 4-32 所 示 。 


“| 16 KB/s 


2018-01-30 


9 


亚 
| 


重新 补 友 卜 的 呢 


9 
| 
Tt 


-2 HE 大 
有 " 
— 

六 0 全 不 大 全 一 
- nm 

下 同 世 FF 4 -法 

| RA AE= J/ 下 
有 大 

se 1 现存 158 te 和 六 可 以 发 1 
和 
> 

- ” 加 
” 47 rN 


(A 


工作 台 消息 发 现 乒 的 


图 4-31 客服 中 心 
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东 美 食品 旗舰 店 


工作 台 消息 军服 发 现 


图 4-32 ”个 人 中 心 “我 的 ? 


4.3 ”苏宁 客服 的 岗位 技能 


后 台 对 于 商家 来 说 就 是 苏宁 的 商家 工作 台 ， 而 后 台 操 作 就 是 商家 所 有 关于 店铺 经 营 的 操作 ， 这 些 操作 都 可 以 在 苏宁 的 商家 工作 台 : 


掌握 的 就 是 商家 工作 台 里 和 交易 有 关 的 一 些 功能 。 
商家 工作 台 的 首页 如 图 4-33 所 示 。 
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4.3.1 卖家 中 心 


如 图 4-34 所 示 ， 商 家 工作 台 首 页 上 方 的 蓝 色 导航 栏 从 左 至 右 依 次 是 : 首页 、 信 息 公告 、 培 训 中 心 、 服 务 市 场 、 


导航 栏 可 以 进入 相应 的 页 面 。 


SUNING 区 守 .商家 工作 台 首页 信息 公告 培训 中 心 。。 服务 市 场 。。 营销 推广 规则 中 心 
ai 二 | 重要 通知 

Ee {大 促 帮 帮 仿 } / 服务 市 场 送 福 利 W222 
向 品 从 理 


图 4-34 ”导航 栏 


营销 推广 、 规 则 中 心 。 通 过 首页 上 方 的 


商家 工作 中 心 首页 包括 左 侧 的 应 用 导航 栏 及 店铺 的 基础 数据 ， 如 待 办 提醒 、 店 铺 经 营 等 ， 待 办 提醒 是 提醒 待 办 事宜 ， 店 铺 经 营 则 是 一 些 信息 类 模块 ， 


方便 商家 随时 关注 店铺 状态 。 另 外 ， 商 家 也 可 以 根据 自己 的 需求 添加 模块 。 


如 图 4-35 所 示 ， 在 商家 工作 中 心 ， 商 家 可 以 根据 自己 的 需求 ， 单 击 “ 我 的 快捷 菜单 ”添加 应 用 程序 或 者 对 现 有 的 应 用 程序 进行 
应 用 ， 会 显示 在 商家 工作 中 心 左 侧 的 导航 栏 中 。 


如 图 4-36 所 示 ， 在 “店铺 管理 ”页 面 可 以 对 店铺 的 基本 信息 进行 设置 和 查看 ， 包 含 平台 星 盘 、 店 铺 装修 、 查 看 我 的 店铺 、 图 片 空间 、 


管理 等 操作 。 
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图 4-36 “店铺 管理 ”页 面 
如 图 4-37 所 示 ， 单 击 “ 培 训 中 心 ”， 就 进入 了 苏宁 培训 中 心 的 首页 。 


如 图 4-38 所 示 ， 在 这 里 新 手 卖家 可 以 学 习 怎 么 开店 ， 也 有 各 种 在 线 课程 供 商家 学 习 是 商家 学 习 苏宁 知识 的 好 地 方 。 此 外 ， 也 可 以 在 这 里 了 解 讲师 的 情 
况 。 


如 图 4-39 所 示 ， 单 击 “ 服 务 市 场 ”， 就 会 进入 苏宁 服务 市 场 的 首页 ， 在 首页 左 侧 最 上 面 ， 淘 宝 卖家 可 以 看 到 装修 模板 、 行 业 纵览 、 运 营 服 务 等 分 类 ， 
还 有 更 为 精细 的 分 类 供 卖家 选择 ， 在 这 里 卖家 可 以 做 关于 店铺 的 许多 事情 。 
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图 4-38 ”培训 中 心 内 容 


如 图 4-40 所 示 ， 单 击 “ 营 销 推 广 ”， 就 会 进入 苏宁 营销 推广 的 首页 。 在 这 里 商家 可 以 看 到 一 些 关 于 精准 匹配 目标 人 群 、 黄 金 展位 等 的 推广 活动 ， 如 图 
4-41 所 示 。 


如 图 4-42 所 示 ， 单 击 “ 规 则 中 心 ”， 就 会 跳 转 到 苏宁 平台 的 平台 规则 中 心 页 面 。 


如 图 4-43 所 示 为 苏宁 的 规则 中 心 首 页 。 在 规则 中 心 首页 的 左 侧 有 规则 导航 栏 ， 在 这 里 商家 可 以 找到 自己 想 要 寻找 的 任何 关于 苏宁 的 规则 ， 以 及 一 些 问 
题 的 解答 。 


如 果 商 家 想 要 解决 关于 操作 或 者 订单 的 问题 ， 都 可 以 在 苏宁 的 规则 中 心里 找到 答案 ， 在 这 里 通过 搜索 功能 ， 输 入 想 要 搜索 的 问题 的 关键 词 ， 单 击 “ 搜 
索 ” 按钮 ， 就 可 以 寻找 到 答案 ， 如 图 4-44 所 示 。 
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图 4-41 ”营销 推广 活动 
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图 4-42 单 击 “ 规 则 中 心 ” 
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图 4-43 ”规则 中 心 首 页 


SUNING 力 宁 却 各 :规则 中 心 


领 未 来 


、 


[公告 ] 关于 商户 发 布 商品 数量 帆 制 和 


[公告 ] 商品 内 容 质量 分 正式 纳入 搜索 


图 4-44 规则 中 心 的 “搜索 ”按钮 


如 图 4-45 所 示 ， 在 搜索 栏 中 输入 “七 天 退货 谁 来 付 邮费 ”， 就 能 搜索 到 与 七 天 退货 相关 的 规则 及 对 此 问题 的 回答 。 
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图 4-45 ”搜索 栏 问题 


如 图 4-46 所 示 ， 商 家 工作 台 最 左 侧 的 导航 栏 分 为 两 部 分 。 一 部 分 是 “我 订购 的 服务 ”， 在 这 里 可 以 看 到 店铺 订购 的 关于 店铺 订单 处 理 、 店 铺 数据 和 客 


服 绩效 等 方面 的 应 用 。 另 一 部 分 是 “我 的 快捷 菜单 ” ， 在 这 里 可 以 从 应 用 中 心 添加 编辑 好 的 各 种 管理 应 用 。 
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4.3.2 订单 处 理 


由 于 客服 人 员 主 要 使 用 的 功能 都 在 “我 的 快捷 菜单 ”模块 中 ， 所 以 接 下 来 主要 对 该 模块 进行 主要 介绍 。 


如 图 4-47 所 示 ， 


用 中 心 ， 在 其 中 可 以 添加 应 用 ， 并 对 应 用 的 位 置 进行 编辑 ， 如 图 4-48 所 示 。 
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图 4-48 ”设置 快捷 菜单 


在 交易 管理 中 ， “已 卖 出 商品 ”是 客服 人 员 经 常用 到 的 一 个 模块 ， 在 这 个 模块 里 ， 客 服 人 员 可 以 对 已 经 拍 下 的 商品 进行 修改 快递 费 、 备 注 交 易 管理 类 
的 工作 ， 如 图 4-49 所 示 。 


如 果 在 与 顾客 交流 的 过 程 中 ， 客 服 人 员 和 承诺 给 顾客 优惠 、 提 供 优 惠 券 或 者 顾客 的 其 他 要 求 ， 例 如 赠送 赠品 ， 给 顾客 发 顾客 指定 的 快递 等 ， 这 些 操作 ， 
都 可 以 在 这 里 完成 ， 但 前 提 是 顾客 拍 下 了 这 个 商品 。 


三 我 的 快速 荣 单 :3 Lg 
已 卖 出 商品 (查询 门店 订单 ， 订 单 编号 请 输入 POS 号 + 门店 代码 后 查询 ! ) 


se ”商家 必 看 ! 大 促 期 间 ， 这些 “ 雷 区 ” 干 万 别 踩 ! 
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图 4-49 “已 卖 出 商品 ”模块 


顾客 拍 下 商品 后 ， 对 价格 、 运 费 及 使 用 的 快递 没有 异议 后 ， 可 以 进行 付款 操作 ， 付 款 后 订单 状态 变更 为 “ 买 家 已 付款 ”， 店 铺 需要 进行 发 货 的 操作 。 


客服 人 员 可 以 单 击 订单 中 的 “发 货 ” 按 钮 进行 发 货 操作 ， 如 图 4-50 所 示 。 


发 货 / 批 量 发 货 ( 因 电 子 凭证 /特权 定金 行 的 特殊 性 ， 电 子 凭证 /特权 定金 行 需要 单独 择 作 发 货 ! ) 


ee 在 线 下 羊 司 无 天 物流 网 流 公司 ; 


确认 收发 告 售 咎 


重新 设置 常用 快递 公司 ， 方 便 您 的 发 货 ! 
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加 时 我 的 备 让 : 《 仅 志 过 有 目 己 可 而 ) 
物流 公司 : 请 选 泽 一 家 物流 公司 


35.90*1 


@ ss, wom 


图 4-50 发 货 窗口 
也 可 以 在 “我 的 快捷 菜单 ”中 的 “物流 管理 ”应 用 中 单 击 “ 发 货 ” 按 钮 ， 进 行 发 货 的 操作 ， 如 图 4-51 所 示 。 


如 图 4-52 所 示 ， 在 “培训 中 心 ”模块 中 ， 第 一 步 为 买 家 下 单 ， 第 二 步 买 家 付款 之 后 ， 会 显示 如 图 4-52 所 示 的 页 面 ， 卖 家 单 击 “ 发 货 ” 按 钮 ， 进 入 发 货 
页 面 。 
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图 4-51 在 “物流 管理 ”应 用 中 进行 发 货 操作 


培训 中 心 服务 市 场 


买 家 下 单 买 家 付款 发 党 买 家 确认 收 先 评价 


?1D850462s5W 


商品 税 缆 (元 ) 单价 (元 数 旦 优 更 (元 ) 状态 运 } 


图 4-52 在 “培训 中 心 ”模块 中 进行 发 货 操 作 
顾客 收 到 店家 的 商品 以 后 ， 在 没有 其 他 问题 的 情况 下 ， 顾 客 会 对 自己 买 的 商品 进行 确认 收 货 操作 ， 这 个 时 候 卖 家 工作 台 就 会 显示 订单 “交易 成 功 ”。 
在 商家 工作 台 的 快捷 菜单 中 ， 从 交易 管理 位 置 进入 评价 管理 页 面 ， 单 击 “ 评 价 管理 ”进入 评价 管理 页 面 。 在 这 里 ， 客 服 人 员 可 以 进行 查看 店铺 动态 评分 、 
好 评 率 、 对 评价 进行 修改 、 可 疑 评价 扫描 及 评价 回复 的 操作 。 
在 回复 这 里 ， 商 家 通常 会 对 顾客 的 评价 进行 回复 ， 如 表示 感谢 、 表 示 自 己 下 次 会 更 好 地 服务 顾客 ,或 者 期 待 下 次 再 次 为 顾客 提供 服务 等 回复 。 一 般 情 
况 下 ， 买 卖 双方 都 评价 完毕 后 这 个 订单 才 算 正式 完结 ， 如 图 4-53 所 示 。 


如 图 4-54 所 示 ， 如 果 顾 客 在 收 到 商品 后 不 满意 需要 退货 ， 或 者 因为 商品 有 问题 等 原因 而 需要 退 款 时 ， 顾 客 会 发 起 退货 或 者 退 款 的 申请 ， 客 服 人 员 可 以 
在 卖家 工作 台中 的 “客户 服务 ”的 “ 退 款 管理 ”页 面 进行 查看 ， 并 进行 关于 退 款 的 相关 操作 。 
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图 4-53 ”回复 界面 


订单 编号 : 遇 运 货 单 号 ; 申请 时 间 : 至 


客服 介入 : 全 部 |。 买 家 账号 : 初审 状态 : 全 部 | 运 款 状态 :| 进行 中 的 订单 v 
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进行 中 的 订单 


图 4-54 退 款 界面 


4.3.3 ”客服 数据 解读 


在 线 客服 数据 统计 分 析 是 客服 系统 重要 的 功能 之 一 ， 是 网 站 运营 的 智能 监控 者 也 是 客服 人 员 的 全 天 候 督 促 者 。 在 线 客 服 数据 统计 分 析 是 实时 的 、 全 方 
位 的 市 场 调研 数据 ， 是 引导 企业 进行 网 络 营销 的 实在 根据 。 


1. 客户 数据 分 析 
专业 的 客服 管理 人 员 ， 会 根据 工作 平台 的 数据 对 新 老 顾 客 进行 分 析 ， 挖 掘 新 客户 ， 维 护 老 客户 。 因 此 数据 分 析 十 分 重要 。 


店铺 老 客 数据 可 以 让 客服 工作 人 员 了 解 到 ， 在 整个 销售 过 程 中 ， 老 客户 占据 总 成 交 额 的 百分比 ， 并 由 此 来 决定 店铺 的 优惠 活动 是 以 哪 种 客户 为 主导 ， 
如 图 4-55 所 示 。 


店铺 老 客 数 据 
昨天 ， 近 7 天 近 30 天 


客 成 交 数 @ 老 客 成 交 人 数 占 比 @ 


0 0.00% 


图 4-55 老 客户 数据 


粉丝 数据 是 关注 店铺 的 数量 ， 客 服 人 员 可 以 通过 粉丝 数据 了 解 到 店铺 的 成 交 额 有 多 少 是 店铺 粉丝 来 实现 的 ， 如 图 4-56 所 示 。 


粉丝 数据 


粉丝 总 人 数 咏 新 增 粉 丝 数 地 成 交 粉 丝 数 @ 粉丝 成 交 人 金额 多 


0 0 ¥0 
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图 4-56 ”粉丝 数据 


店铺 成 交 数 据 可 以 看 到 店铺 在 某 段 时 间 ( 按 天 、 按 周 、 按 月 ) 的 成 交 客户 数 、 成 交 金 额 、 店 铺 访客 数 ， 客 服 工作 人 员 可 以 通过 这 些 了 解 到 在 某 一 时 间 
段 内 店铺 的 销售 情况 ， 如 图 4-57 所 示 。 


店铺 成 交 客户 数 @ 店铺 成 交 全 额 @ 店铺 访客 数 
0 ¥0 15 


LD 0.00% LD 100.00% 


图 4-57 店铺 成 交 数 据 


在 苏宁 的 商家 后 台 “ 云 信 管 理 端 ” 入口， 进入 “数据 看 板 ” 查 看 中 心 ， 在 其 中 选择 “店铺 监控 ”一 “全 局 监控 ”， 即 可 看 到 店铺 的 重点 指标 趋势 图 ， 
如 图 4-58 所 示 。 
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全 局 鉴 控 
右 污 党 瑟 店铺 如 各 亚 省 宝 部 遂 诺 
客 豆 服务 坚 控 
宕 各 销售 监控 1 二 点 指标 起 副 面 
里 雪 8j 明 细 Bs | seorv 机 下 人 分 泊 王 AIEMUPV 人 工 下 上 者 焉 所 村 于 下 到 可 EUPV 
下 后 明 下 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 
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图 4-58 店铺 数据 监控 
店铺 的 “重点 指标 趋势 图 ”中 包括 服务 数据 和 客服 销售 两 部 分 。 通 过 这 些 来 了 解 店铺 的 实时 数据 。 


服务 数据 : 包括 在 线 UPV、 机 器 人 分 流 率 、 人 工 在 线 UPV、 人 工 在 线 连 通 率 、 客 服 在 线 数 、 满 意 率 及 留言 UPV。 其 中 ， 满 意 率 指 满意 度 评价 中 ，“ 勋 
章 评价 ”“ 非 常 满意 ” “满意 ”评价 的 占 比 。 


客服 销售 : 包括 销售 订单 数 、 销 售 量 、 销 售 额 、 客 单价 、 咨 询 转化 率 、 下 单 转化 率 和 付款 转化 率 。 其 中 : 
“ 咨询 转化 率 : 指 下 单 人 数 / 售 前 接待 人 数 ; 

“ 下 单 转化 率 : 指 支付 次 数 /下 单 次 数 ; 

“ 付款 转化 率 : 指 支付 买 家 数 /访客 数 。 


进入 苏宁 的 商家 后 台 “ 云 信 管 理 端 ”， 选 择 “数据 监控 ”模块 ， 然 后 选择 “客服 会 话 分 析 ”， 即 可 看 到 店铺 的 客服 与 顾客 之 间 的 会 话 分 析 ， 如 图 4-59 
所 示 。 
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客服 询 单数 据 分析 (新 ) 
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公司 业务 需求 分 析 


图 4-59 ”客服 会 话 分 析 

在 客服 会 话 分 析 页 面 中 ， 客 服 工作 人 员 在 此 可 以 看 到 会 话 关闭 类 型 、 满 意 度 和 工作 状态 三 部 分 数据 统计 图 。 
“ 会 话 关闭 类 型 : 包括 系统 关闭 量 、 客 服 关闭 量 和 访客 关闭 量 。 
“ 满意 度 : 包括 满意 、 不 满意 和 有 效 未 评价 数 。 
. 工作 状态 : 包括 在 线 时 长 和 其 他 。 

2. 店铺 服务 分 析 


在 云 信 管 理 端 后 台 导 航 条 “数据 看 板 ”选项 下 单 击 “ 店 铺 看 板 ”， 进 入 店铺 数据 查看 中 心 。 在 其 中 选择 “店铺 服务 总 览 ” ， 即 可 看 到 某 段 时 间 ( 按 
天 、 按 周 、 按 月 、 近 7 天 、 近 30 天 ) 售 前 客服 服务 的 相关 数据 情况 ， 如 图 4-60 所 示 。 


二 过 过 全 部 前 溢 
1 重点 指标 赵勇 图 
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日 二 在 线 UPV 在 线 咨 询 吧 在 持 连 逮 率 授 街 虽 高 上线 号 去 UPV 离 堵 署 云 咨 间 记 堪 器 云 回 旦 宙 允 人 会 活 芋 转 人 工会 话 董 机 颖 人 转 人 工 机 缀 人 解决 军 宙 吕 人 分 法 率 人 工 在 线 UPV 人 工 在 钱 连 迎 人 工 授 待 圣 
旦 率 率 
汇总 0o 0 0.00% 9 9 0 0.00% 站 0 0.00% 0.00% 0.00% 9 0.00% 8 
均 鸽 0 0 - 9 9 0 0 0 9 0 


图 4-60 ”店铺 服务 总 览 


九 


店铺 服务 总 览 分 析 的 数据 指标 有 : 在 线 UPV、 在 线 咨询 量 


、 在 线 连通 率 、 接 待 量 、 离 线 留 言 回 复 率 、 机 器 人 转 人 工 率 、 人 工 在 线 UPV、 人 工 在 线 连 通 
率 和 人 工 接待 量 等， 通过 这 些 指标 ， 可 以 知道 售 前 客服 在 接待 过 程 中 存在 的 问题 。 


在 “客服 团队 服务 ”窗口 中 可 看 到 客服 团队 服务 的 质量 ， 其 指标 主要 有 : 服务 客服 数 、 店 铺 在 线 时 长 、 人 工 在 线 UPV、 人 工 在 线 咨询 量 、 人 工 在 线 连 
通 率 、 人 工 接待 量 、30s 客 服 响 应 率 、 满 意 率 、 留 言 咨询 量 等 ， 如 图 4-61 所 示 。 


“30 秒 应 答 率 : 指 的 是 客户 进入 队列 后 ， 人 工 回复 在 30 秒 内 的 咨询 量 占 比 ， 即 30 秒 接待 量 〈30 秒 内 有 人 工 接待 的 接待 量 ) /咨询 量 。 


在 “客服 团队 满意 度 ”窗口 可 以 看 到 顾客 对 客服 的 满意 程度 ， 其 重要 指标 有 : 服务 客服 数 、 人 工 接待 量 、 评 价 率 、 满 意 率 、 评 价 量 、 满 意 数 、 一 般 数 
和 不 满意 数 等 ， 如 图 4-62 所 示 。 


在 客服 “销售 汇总 ”窗口 可 以 看 到 某 一 天 或 者 某 段 时 间 内 客服 的 工作 效率 。 这 一 部 分 的 主要 指标 是 : 咨询 人 数 、 接 待人 数 、 询 单 人 数 、 客 服 销售 额 、 
客服 销售 量 、 客 服 销售 人 数 和 客服 销售 订单 数 。 从 此 处 可 以 看 到 客服 工作 人 员 的 销售 量 ， 以 及 每 个 客服 的 工作 效率 ， 如 图 4-63 所 示 。 
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图 4-61 客服 团队 服务 


云 信 管 理 端 , 妆 呈 看 析 Sist 店 清 看 板 客服 看 


多 证 鲍 乳 务 店 畏 石板 /店铺 各 务 / 专 蛛 画 队 渍 总 反 
店铺 服务 总 览 
间 : 。 昨 月 ”过 7 天 近 30 天 ”上 -网 上 -月 。 自 证 : 运送 :全 部 通 语 
去 及 团队 服务 
se i 
府 服 团队 渤 宝 度 
名 多 售 续 效 1 重点 指标 把 势 辆 
本 [4 人 工 各 全 至 汪 人 到 污 S 皇 评 从 至 志 
化 率 分 析 0 0 0.00% 0.00% 0 0 
1 数据 明细 分 析 
日 关 服务 安 乳 数 人 人 工 接待 呈 评 份 宰 ( 0 评价 呈 
汇总 9 9 0.00% 0.00% 0 
均值 9 9 9 
bg :半音 应 
图 4-62 ”客服 团队 满意 度 
云 信 管理 端 , 歼 据 有 板 店 鲁 看 板 客服 看 
各 古 铠 服务 直 铺 五 标 人 销售 续 履 /销售 汇总 
时 间 2019-05-05 2019-05-05 
宇 服 团队 各 务 
店 庄 六 本 请 世 芍 二 加 
震 妥 团队 港 意 度 
如 销售 用 鸡 1 王 点 指标 炮 妇 图 
销售 汇总 大 多 人 数 至 5 人数 词 单 人 数 去 归 久生 站 五 开 久 三 
0 0 0 0 0 
转化 率 分 析 
1 要 沁 明 兽 分 析 
日 基 咨询 人 数 〇 接待 人 数 询 单 人 数 @ 袜 服 扩 舍 额 〇 
汇总 o o 0 0 
均值 9 0 0 0 


图 4-63 ”客服 销售 汇总 


总 妇 一 履 炊 
0 
庙宇 数 品 准 获 《 
9 0 
9 0 
到 强 实 竺 人 对 
0 
客服 鲜 舍 呈 ( 窜 虞 多 告 人 数 
0 0 
9 9 


在 客服 “转化 率 分 析 ” 窗 口 可 以 看 到 每 个 客服 工作 人 员 的 订单 转化 情况 。 这 一 部 分 的 主要 指标 有 询 单 人 数 、 


成 功率 、 询 单 至 当日 下 单 成 功率 、 询 单 至 最 终 下 单 成 功率 等 ， 如 图 4-64 所 示 。 
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图 4-64 客服 转化 率 分 析 


“ 询 单 人 数 : 所 选 时 间 内 ， 该 客服 接待 的 询 单 客户 数 。 


须 延迟 1 天 统计 。 


询 单 至 号 阁下 单 成 加 宣 


0.00% 


最终 付 训 人数 四 


询 单 至 次 日 付款 成 功率 、i 


下 竺 至 当日 付 襄 成 功 室 


0.00% 


得 单 至 次 日 付 如 成 功率 @ 


“ 询 单 至 次 日 付款 成 功率 : 询 单 至 次 日 付款 成 功率 = 当日 或 次 日 付款 人 数 / 询 单 人 数 〈 该 数据 须 延 迟 1 天 统计 ) 。 


“ 询 单 至 最 终 付款 成 功率 : 询 单 至 最 终 付 款 成 功率 = 最 终 付 款 人 数 / 询 单 人 数 〈 该 数据 须 延 迟 4 天 统计 ) 。 
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尊 单 至 级 终 付 尿 成 功率 品 


0.00% 


询 单 客户 指 下 单 前 来 咨询 的 客户 〈 询 单 人 数 : 所 选 时 间 内 ， 该 客服 接待 的 询 单 客户 数 。 该 数据 


: 询 单 至 当日 下 单 成 功率 : 店铺 当日 询 单 到 当日 下 单 成 功率 。 


3. 苏宁 数 据 易 道 


在 苏宁 后 台 右 端 导航 条 “数据 分 析 ” 下 单 击 “ 数 据 易 道 ”， 进 入 店铺 实时 数据 查看 窗口 ， 在 其 中 可 看 到 店铺 的 实时 数据 和 店铺 排名 情况 如 图 4-65 至 图 


4-67 所 示 。 


店铺 实时 数据 统计 指标 有 : 浏 


览 量 、 成 交 人 金额、 成 交 用 户 数 和 成 交 订 单数 。 通 过 这 些 指标 可 以 知道 店铺 当天 的 


据 对 客服 分 析 店铺 当天 的 销售 情况 有 很 大 的 帮助 。 


客流 量 、 销 售 额 及 订单 数量 等 。 这 些 数 


通过 店铺 排名 可 看 到 | 店铺 在 同类 目 同 层级 商家 中 的 排名 情况 ， 以 便 根据 实际 情况 解决 问题 。 通 过 店铺 流量 概况 可 看 到 本 店铺 流量 与 同类 目 同 层级 店铺 
浏览 量 均值 的 差额 ， 如 图 4-68 所 示 。 
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图 4-65 
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图 4-66 ”店铺 实时 数据 统计 
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图 4-67 店铺 排名 
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4. 行业 纵览 


在 “行业 纵览 ”模块 中 可 以 看 到 买 家 分 析 、 品 类 规划 、 打 造 爆 款 和 标题 优化 类 应 用 ， 如 图 4-69 所 示 。 通 过 这 些 应 用 可 以 方便 客服 人 员 对 新 / 老 顾 客 进行 


分 析 ， 更 有 利于 提高 店铺 的 转化 率 。 
“ 买 家 分 析 : 细 分 买 家 人 群 ， 研 究 买 家 群体 行为 特征 ， 帮 助 商家 确定 人 群 定位 。 
“ 品类 规划 : 纵览 行业 大 盘 ， 掌 握 品 类 走势 ， 了 解 哪些 品类 卖 得 好 ， 帮 助 商家 做 品类 管理 。 
“ 打造 爆 款 : 纵览 行业 大 盘 ， 掌 握 品 类 走势 ， 了 解 哪些 品类 卖 得 好 ， 帮 助 商家 做 品类 管理 。 
“ 标题 优化 : 分 析 行业 热门 搜索 关键 词 ， 查 找 任意 关键 词 的 市 场 热度 ， 帮 助 商家 优化 商品 标题 。 


在 “核心 功能 预览 ”模块 中 可 查看 行业 大 盘 趋 势 ， 如 图 4-70 所 示 。 
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图 4-70 行业 大 盘 趋势 


第 5 章 ” 拼 多 多 客服 实战 篇 


5.1 拼 多 多 平台 认 知 


拼 多 多 是 国内 主流 的 手机 购物 App， 是 一 家 专注 于 C2B 拼 团 的 第 三 方 社交 电 商 平台 ， 成 立 于 2015 年 9 月 ， 用 户 通过 发 起 和 朋友 、 家 人 、 邻 居 等 人 的 拼 
团 ， 以 更 低 的 价格 实现 拼 团 购买 商品 ， 旨 在 凝聚 更 多 人 的 力量 ， 用 更 低 的 价格 买 到 更 好 的 东西 ， 体 会 更 多 的 实惠 和 乐趣 。 通 过 沟通 分 享 形成 的 社交 理念 ， 
形成 了 拼 多 多 独特 的 新 社交 电 商 思维 。2018 年 7 月 26 日 ， 拼 多 多 在 美国 上 市 。 拼 多 多 平台 首页 如 图 5-1 所 示 。 


热 |] 男 赤 本 食品 电器” 畦 包 百货 


一 杯 明 前 茶 ， 一 口 小 甜蜜 把 


OO MaxMartin 
mm 玛 玛 弹 
断 码 清仓 品牌 馆 多 多 果园 9 块 9 特卖 


本 可 从 屋 


充值 中 心 ”每 日 好 店 ”现金 签到 “” 金 猪 赚 大 钱 。 电器 城 


图 5-1 拼 多 多 平台 首页 


第 5 章 拼 多 多 客服 实战 篇 


5.1 拼 多 多 平台 认 知 
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图 5-1 拼 多 多 平台 首页 


5.2 ” 拼 多 多 平台 软件 操作 技能 


不 管 是 电 商 平台 还 是 线 下 店铺 ， 沟 通 是 最 重要 的 环节 。 拼 多 多 店铺 的 商家 应 该 都 很 清楚 ， 拼 多 多 只 能 通过 网 页 版 浏览 器 来 跟 客户 聊天 ， 但 是 一 个 浏览 
器 只 能 登录 一 个 拼 多 多 账号 ， 如 果 卖 家 有 多 个 店铺 ， 那 么 就 需要 下 载 不 同 版 本 的 浏览 器 才能 同时 满足 跟 客 户 聊天 的 需求 ， 这 就 给 卖家 带 了 很 多 麻烦 。 而 甩 
手 网 的 多 多 管家 平台 支持 有 多 个 拼 多 多 店铺 的 商家 ， 帮 助 商家 解决 了 这 个 问题 。 此 工具 可 帮助 商家 在 一 个 软件 里 面 登录 多 个 账号 进行 聊天 ， 提 高 了 商家 的 


工作 效率 ! 


5.2.1 多 多 管家 平台 下 载 与 安装 


(1) 进入 甩 手 网 ， 找 到 “多 多 管家 ”， 单 击 “ 下 载 ”链接 ， 如 图 5-2 所 示 。 


开 网 店 , 上 用 手 网 欢迎 您 apaidii 会 员 中 心 运 出 各 帮助 三 网 站 导 


航 
ES 拼 多 多 打印 。” 微 信 营 销 。 直通 车 
店铺 装修 。 积分 商城 网 店 问答 。 ”专栏 :: 用 手软 件 加 服务 订购 含 培训 课程 
Wy 甩 手 工具 稍 。 大助 | 订购 | * 下 
思 c 一 关 、 > > 、 载 
2017 淘 宝 嘉 年 华 友 货 时 间 及 交易 流程 调整 


抓 取 商品 。 网 店 复制 ”数据 包 转 
换 


宇 培 训 淘宝 网 调整 了 2017 年 淘宝 嘉年华 发 货 时 间 及 文 易 流程 ， 作 出 了 如 下 特 
易学 柜 帮助 | x 下 载 


» 宝贝 主 图 点 击 率 及 直通 车 点 击 率 你 懂 多 少 ? 多 平台 订单 打印 。 自由 订单 打印 
买 1 送 1 - 2 


花 工 样 的 钱 ， 学 2 样 赚钱 技能 ! a 
E73 中 小 卖家 如 何 让 产品 离 消费 者 更 近 些 ? 二 
立即 抢购 。 世 


近 一 则 消息 : 阿里 巴巴 在 多 伦 多 举办 中 小 企业 论坛 的 消息 ， 在 电 商 多 多 管家 


帮助 | x 下 载 


Wy .2 
图 5-2 ” 忆 手 网 首页 


(2) 在 弹出 的 对 话 框 中 单 击 “ 下 一 步 ” 按 钮 ， 如 图 5-3 所 示 。 


欢迎 使 用 多 多 管家 4. 0 版 安装 问 导 


现在 将 安装 多 多 管家 4. 0 版 版 本 1. 00. 09 到 您 的 电脑 中 。 
推荐 您 在 继续 安装 前 关闭 所 有 其 他 应 用 程序 。 
单 击 “ 下 一 步 ” 继 续 , 或 单 击 “ 取 消 ” 退 出 安装 程序 。 


CPPyri ET Et 前 易 点 


取消 


图 5-3 多 多 管家 安装 对 话 框 


(3) 继续 单 击 “ 下 一 步 ” 按 钮 ， 如 图 5-4 所 示 。 


许可 协议 
继续 安装 前 请 阅读 下 列 重要 信息 。 


请 仔细 阅读 下 列 许可 协议 。 您 在 继续 安装 前 必须 同意 这 些 协议 条 款 。 


用 户 许可 协议 


本 用户 许可 协议 》( 以 下 简称 “本 协议 ”》 是 用 户 《自然 人 、 法 人 或 其 他 组 


织 》 与 深圳 市 华 通 易 点 信息 技术 有 限 公司 《以 下 简称 “ 华 通 易 点 ”) 之 间 有 关 
复制 、 下 载 、 安 装 、 使 用 甩 手 掌柜 工具 箱 产 品 及 相关 文档 《以 下 简称 本 软件 ) 的 


法 律 协议 ， 同 时 本 协议 亦 适 用 于 任何 有 关 本 软件 的 后 期 更 新 和 升级 。 一 旦 复制 


、 


下 载 、 安 装 或 以 其 他 方式 使 用 本 软件 ， 即 表明 用 户 同 意 接 受 本 协议 各 项 条 款 的 约 
束 ， 请 在 使 用 本 软件 前 仔细 阅读 本 协议 ， 如果 用 户 不 同意 本 协议 中 的 条 款 ， 请 勿 


复制 、 下 载 、 安 装 或 以 其 他 方式 使 用 本 软件 。 


@) 我 同意 此 协议 (8) 
〇 我 不 同意 此 协议 (D) 


[< 上 -~ 步 (8 


图 5-4 选择 同意 许可 协议 


(4) 选择 “我 同意 此 协议 ” 单 选 按钮 ， 然 后 单 击 “ 下 一 步 ”按钮 ， 如 图 5-5 所 示 。 


大 安装 - 多 多 管家 4.0 版 
选择 目标 位 置 
您 想 将 多 多 管家 4. 0 版 安装 在 什么 地 方 ? 
安装 程序 将 安装 多 多 管家 4. 0 版 到 下 列 文 件 夹 中 。 
单 击 “ 下 一 步 ” 继 续 。 如 果 您 想 选择 其 它 文件 夹 ， 单 击 “ 浏 览 ”。 


C:\Program Files (x86) \Huatone\ 多 多 管家 4. 0 版 浏览 (R). 


至 少 需 要 有 163. 4 MB 的 可 用 磁盘 空间 。 
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图 5-5 ”选择 目标 位 置 


取消 
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取消 


(5) 在 进入 的 对 话 框 中 选中 “创建 桌面 快捷 方式 ” 复 选 框 ， 单 击 “ 下 一 步 ”按钮 ， 如 图 5-6 所 示 。 
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选择 附加 任务 
您 想 要 安装 程序 执行 哪些 附加 任务 ? 1 


选择 您 想 要 安装 程序 在 安装 多 多 管家 4. 0 版 时 执行 的 附加 任务 ， 然 后 单 击 “ 下 一 
消 © 


附加 快捷 方式 : 
创建 桌面 快捷 方式 (D) 
[创建 快速 运行 栏 快捷 方式 (Q) 


a ed | 2 > 取消 


图 5-6 ”选择 附加 任务 
(6) 在 进入 的 对 话 框 中 单 击 “ 安 装 ”按钮 ， 如 图 5-7 所 示 。 


置 : 
D:\360Downloads\ 多 多 管家 4. 0 版 


任务 : 
附加 快捷 方式 : 
创建 桌面 快捷 方式 (D) 


|《 上 一步 (5) | 安装 () |] 取消 


图 5-7 准备 安装 


(7) 安装 完成 后 ， 如 图 5-8 所 示 。 
(8) 单 击 “ 完 成 ”按钮 ， 然 后 登录 多 多 管家 ， 如 图 5-9 所 示 。 
时 安装 - 多 多 管家 4.0 版 

多 多 管家 4. 0 版 安装 问 导 完 

庆 共和 在 您 让 多 多 家 4. 0 版 。 此 应 用 程 
导 谨 在 近 生 下凡 让 宫 半 下 训 人 ” 

单 击 “完成 ”退出 安装 程序 。 
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图 5-8 ”安装 完成 
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版 权 声明 : 本 软件 由 深圳 | 市 华 通 易 点 信息 技术 有 限 公司 研发 


5.2.2 多 多 管家 功能 介绍 


多 多 管家 是 一 款 集 多 客服 、 开 团 提 醒 、 一 键 上 下 架 关键 词 排名 、 标 题 优化 、 店 铺 概况 、 店 铺设 置 等 功能 于 一 体 的 专 为 拼 多 多 商家 设计 的 多 功能 软件 ， 
是 为 商家 轻松 管理 店铺 、 增 加 店铺 流量 、 高 效 开展 业务 所 打造 的 辅助 工具 。 


多 店铺 客服 : 支持 多 个 店铺 的 商家 在 同一 个 界面 登录 多 个 账号 回复 买 家 咨询 。 登 录 / 注 册 即 可 免费 试用 ， 使 多 店铺 管理 更 方便 。 其 操作 简单 ， 与 多 多 后 
人 台 基 本 一 致 ， 客 服 可 使 用 自动 回复 功能 ， 避 免 处 罚 ， 如 图 5-10 所 示 。 


开 团 提醒 : 指 开 团 即 提醒 ， 操 作 简 单 ， 可 以 自动 监控 有 开 团 的 订单 ， 及 时 提醒 商家 ， 如 图 5-11 所 示 。 
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消息 : 还 在 为 无 流量 而 发 楚 ? 还 在 为 找 不 到 合适 推手 而 着 急 ? 甩 手 (PDD) 多 多 进 宝 帮 你 念 : 
| 和 多 多 开 团 提醒 | -一 , 名 多 多 客服 -| 
点 击 添加 客服 


配置 账号 密码 ， 方 便 下 次 登录 无 需 重新 输入 账号 密码 ， 
只 禹 输入 验证 码 即 可 


Noshar | 


拼 多 多 密码 * 


加 O 踢 人 全 上 GEO 以 作 


多 所 多 溉 。 开 局 时 。 订单 折 。_ 锦 上 下 疹 ”排名 列 标题 优化 ”开车 助手 。 人气 执 词 ”店铺 概况 。 物流 查询 。 店铺 配置 


选择 待 检测 店铺 | 待 成 团 的 商品 订单 将 显示 在 以 下 列表 中 ， 没 有 待 成 团 商品 订单 则 不 显示 刷新 闻 隔 :|300 | 秒 | 开始 刷新 | | 停止 刷新 | 系统 设置 


图 5-11 多 多 开 团 提醒 窗口 


一 键 上 下 架 : 可 批量 将 商品 进行 上 架 或 下 架 处 理 ， 解 决 商家 手动 清除 商品 的 烦恼 ， 如 图 5-12 所 示 。 


排名 查询 : 只 要 输入 商品 1D 或 关键 字 ， 软 件 可 自动 记录 并 监控 商品 排名 指数 ， 系 统 地 记录 拼 多 多 产品 的 各 项 排名 情况 ， 让 商家 更 全 面 地 了 解 自身 产品 
的 竞争 力 ， 以 及 在 市 场 中 的 位 置 ， 如 图 5-13 和 图 5-14 所 示 。 
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僻 月 时 观 司 问题， 请 卫 丢 容 路 


者 四 六 商品 ID 或 吝 品 链接 


| [sin 凌 字 | 。。 执 索 定位: 


请 输入 商品 JD 或 关键 字 (多 个 用 ,分 嘎 ) 


图 5-13 关键 词 排名 查询 1 


2 人 十 见 711175526 | 徘 超 过 1 万 ,或 分类 洁 | 0 Er 
3 。 责 伦 风 711175526 | 徘 和 直 过 万， 示人 基 | o 排名 大 间 后 示 技 到 | 排名 未 机 化 | 亚 看 过 徊 | 胃 近 下 
4 拍品 746077112 | 神志 过 1 万 ,可 人 共 渤 洪 | o 指名 大 车 后 未 措 到 | 欣 包 未 要 化 | 查看 记 和 。 | 全 党 | 
5 各 见 746077112 bE lo 持久 人 后 未 提 | 指 名 林 立 化 | 相生 。 再 。| 
6 。 责 伦 风 746077112 | 宰 名 超过 1 万 ， 各 分 基 议 并 0 排名 女 徘 后 未 找到 | 排名 未 变化 | 查看 译 结 |B 喧 | 
7 66566 627798387 | 枯 名 起 过 1 万 ， 可 人 共计 | 0 择 名 太 厌 后 未 找到 | 排名 未 要 化 。 | 查看 详 蜂 | 
SB | 627798887 | 并 名 超过 ;万 ,或 委 关 志江 0 排名 太 徘 上 二 要 到 “排名 丰 习 化 | 双 二 芋 位 。 | HI 

9 |fdrafrf 627798887 | 振 名 超过 1 万 ， 或 分 类 寺 销 0 排名 克 举 后 未 械 到 排名 未 变 化 | 二 看 洋 伟 | 这 

10 fdsf 5627798387 | 排名 下 讨 1 万， 鸡 分 类 读 档 所 排名 太 潜 后 未 找到 排 才 未 变化 音 在 洋 情 重启 

11 |555666 627798387 | 振 名 牛 过 1 万 , 莹 外 类 选 档 0 排名 太 香 后 未 执 到 排 包 不 变化 理 看 连 情 I 

12 “| 抽 口 755288550 | 韩 名 起 过 1 万 ， 或 对 类 过错 0 菲 名 太 乔 后 不 执 到 ”排名 不 变化 亚 直 这 性 WE 

二 | 机 风 755288550 | 排名 超过 1 万 ， 或 分 关 选 错 0 排名 太 竺 后 未 找到 排名 未 亚 化 | 查看 洋 侍 。 “| 草 呈 
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15 拍品 755302576 | 提名 想 过 ! 万 ， 吏 分 类 读 档 0 | 排名 太 千 后 未 找 到 排 儿 不 变化 豆 吾 详 慎 Wl 
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18 “| 拍品 755290631 | 排名 招 讨 1 万 ， 或 分 估计 锚 昌 排名 访 举 后 未 找到 排 儿 未 变 化 将 看 详 性 EL 问 
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上 -页 下 -页 | ”| | 册 兰 | 共 ] 而 , 当 胡 条 1 页 ,后 而 显示 1000 条 订 结 ,只 共 93 汉 订单 
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商品 详情。 操作 
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图 5-14 关键 词 排名 查询 2 


标题 优化 : 标题 优化 在 网 店 运 营 中 很 难 批量 操作 ， 一 些 敏感 字 一 旦 出 现 ， 会 对 商品 的 权重 和 店铺 排名 影响 很 大 。 标 题 优 化 可 以 达到 对 标题 的 批量 修 


改 ， 优 化 标题 更 方便 快捷 ， 如 图 5-15 所 示 。 
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图 5-15 ”标题 优化 窗口 


店铺 概况 : 包含 店铺 概况 、 订 单 概况 、 营 销 活动 、 物 流 服务 等 内 容 ， 能 够 帮助 商家 清晰 地 了 解 店铺 的 经 营 状况 ， 如 图 5-16 所 示 。 
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摘 千 补 青 待 处 理 
24/ 小 时 内 将 这 基 
平台 处 理 中 


图 5-16 ”店铺 概况 窗口 


5.2.3 ”多 多 助手 的 常规 操作 


1. 如 何 查 找 拼 多 多 店铺 编号 与 店铺 名 称 


(1) 登录 拼 多 多 商家 后 台 https://mms.pinduoduo.com/mallcenter/info/basic， 如 图 5-17 所 示 。 
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登录 拼 多 多 后 台 


图 5-17 


(2) 在 商家 管理 后 台 左 侧 栏 中 选择 “店铺 管理 ”一 “店铺 信息 ”， 如 图 5-18 所 示 。 


货 数 账户 货款 对 账单 
了 保证 全 全 发 杜 管 理 
货款 扣 款 明细 资金 限制 


店铺 应 售 趋 努 图 
0O% 
22 


规则 中 心 


囊 ， 


帮助 中 心 
立即 参加 > 
请 宗 比 立即 履 热 保证金 


3 场 好 推广 店 梢 收藏 功能 上 浅 ! 


千 忆 护 陵 跑 


摘 述 相符 ” 关 天 
物流 服务 


0 眼 务 志 度 
舍 后 待 处 理 震 服 服务 物流 服务 
正常 正常 
-- 单 
如 何 降低 运 甘 纪 扮 
广告 推广 


200 元 推广 红包 为 您 带 来 以 下 演 升 


0.00% 
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图 5-18 


(3) 选择 “基本 信息 ”， 查 看 店铺 编号 与 店铺 名 称 ， 如 图 5-19 所 示 。 
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招商 对 接 联 系 方式 : 埋 看 
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图 5-19 查看 店铺 基本 信息 
2. 开启 多 多 管家 自动 回复 


自动 回复 原理 : 设置 好 自动 回复 内 容 后 ， 右 击 店铺 ， 在 弹出 的 快捷 菜单 中 选择 “自动 回复 时 间 设 置 ”， 然 后 设置 好 回复 时 间 ， 比 如 60 秒 。 设 置 好 后 ， 
每 隔 60 秒 就 会 检测 所 有 的 店铺 ， 如 果 匹 配 到 自动 回复 内 容 时 就 会 回复 。 回 复 的 时 候 ， 用 户 不 能 操作 鼠标 ， 回 复 完成 后 ， 可 以 继续 操作 。 


(1) 设置 自动 回复 内 容 ， 如 果 不 显 示 ， 右 击 ， 然 后 选择 “刷新 ” 即 可 ， 如 图 5-20 所 示 。 
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笃 择 全 部 


图 5-20 刷新 自动 回复 


(2) 开启 自动 回复 ， 设 置 匹配 内 容 ， 如 果 想 要 所 有 信息 都 自动 回复 ， 可 以 选中 “当前 没有 匹配 到 设置 的 关键 字 时 ， 自 动 回复 买 家 ” 复 选 框 ， 如 图 5-21 
所 示 。 
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图 5-21 设置 匹配 内 容 


(3) 右 击 店铺 ， 选 择 “自动 回复 时 间 设置 ”快捷 命令 ， 在 弹出 的 对 话 框 中 选中 “开启 后 ， 系 统 会 自动 检测 是 否 有 需要 回复 的 账号 并 自动 回复 信息 ” 复 
选 框 ， 并 设置 自动 回复 间隔 时 间 ， 建 议 设置 60 秒 以 上 。 如 果 不 想 使 用 此 功能 ， 不 勾 选 该 复 选 框 即 可 。 具 体操 作 如 图 5-22 和 图 5-23 所 示 。 


国 1! . 
De 加 7 了 上 


多 店铺 客服 。” 开 团 提 醒 ”一 皇上 下 架 。 物流 查询 ”关键 字 排 名 ”让 


YW 显示 后 台 管 至 乔 血 
ww 显示 客服 界面 
层 用 新 ) 自 届 捏 醒 豆 草 


关闭 店铺 接收 信息 时 自动 排序 功能 


图 5-22 ”选择 “自动 回复 时 间 设 置 ”命令 
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拼 多 多 自动 回复 时 间 设 置 X 


开 层 后， 系统 会 自动 检测 是 侣 有 需要 回复 的 账 
号 并 自动 回复 信息 


建议 时 间 设 署 30 秒 或 者 30 秒 以 上 


自动 回复 间隔 回复 时 间 : 


图 5-23 设置 自动 回复 间隔 时 间 
3. 多 多 管家 自动 回复 
自动 回复 由 两 部 分 组 成 : 


第 一 部 分 : 右边 设置 每 次 自动 回复 相隔 的 时 间 ， 如 图 5-24 所 示 。 


拼 多 多 自动 回复 时 间 设置 X 
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建议 时 间 设置 30 秒 或 者 30 秒 以 上 


自动 回复 间隔 回复 时 间 ; 


图 5-24 ”自动 回复 设置 界面 1 


第 二 部 分 : 开启 自动 回复 内 容 ， 如 图 5-25 所 示 。 
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图 5-25 ”自动 回复 设置 界面 2 


只 有 两 部 分 都 开启 后 才 可 以 自动 回复 。 自 动 回复 的 原理 是 在 图 5-24 右 图 中 设置 相隔 多 长 时 间 ， 比 如 65 秒 ， 意 思 是 从 设置 开始 ， 相 隔 65 秒 开始 检测 ， 检 
测 一 轮 后 ， 再 过 65 秒 继续 检测 ， 这 样 轮回 检测 ， 回 复 软 辑 是 检测 到 有 人 发 消息 时 ， 通 过 右边 设置 的 自动 回复 内 容 进 行 匹 配 ， 如 匹配 到 就 模拟 商家 ， 自 动 回 
复 。 所 以 有 商家 说 自己 字 还 没有 打 完 就 跳 到 另外 一 个 客服 ， 这 种 情况 是 因为 开启 了 自动 回复 的 功能 。 


建议 : 如 果 商 家 自己 回复 的 时 候 ， 建 议 关闭 自动 回复 ; 当 不 在 电脑 旁 ， 或 者 没有 客服 ， 只 能 依赖 自动 回复 的 商家 可 以 开启 自动 回复 功能 。 
4. 多 多 管家 开 团 检测 


(1) 先 选择 待 检测 店铺 。 配 置 店铺 ， 如 图 5-26 所 示 。 


证 ”国电 
启用 时 过 到 | 问题， 请 联系 穴 眼 


图 
| 入 设置 | 
x 
如 果 肖 未 寻 轴 店铺 请 显 也 二 店 请 : 请 先 即 置 店 满 。 上 | 
店铺 名 称 
pdd3407332732 
全 这 反选 全 不 先 于 胡 一 | 一 瑞 和 -| 
图 5-26 ”配置 店铺 
(2) 输入 登录 拼 多 多 后 台 账 号 和 密码 ， 配 置 好 网 店 ， 如 图 5-27 所 示 。 
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图 5-27 登录 拼 多 多 


(3) 选中 要 检测 的 店铺 ， 单 击 “ 确 定 ”按钮 ， 如 图 5-28 所 示 。 
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上 呈 本 三 1 NN 17 
图 5-28 勾 选 要 检测 的 店铺 
(4) 弹出 滚动 条 ， 系 统 将 自动 刷新 检测 商品 ， 若 后 台 有 待 成 团 的 商品 ， 将 会 刷新 到 并 展示 出 来 ， 如 图 5-29 和 图 5-30 所 示 。 
国信 | LO1 国 设置 日 志 
3 对 EE 9 设置 ”全 时 
© 加 al 使 用 时 遇 到 问题 ,请 “联系 客服 
| 出 多 多 多 容 服 4.0 | 晤 多 多 开 团 提醒 图 


选择 待 检测 店铺 」 待 成 团 的 商品 订单 将 显示 在 以 下 列表 中 ， 没 有 待 成 


团 


品 订单 则 不 显示 刷新 闻 隔 :|500 | 秒 | 开始 吊 新 | ”停止 刷新 | 距离 下 一 次 刷新 83 种 


| 系统 设置 


请 稍 候 


共 1 个 店 请 ,正在 检测 第 1 个 店铺 


图 5-29 刷新 检测 商品 1 


选择 竺 检测 店铺 | 待 成 团 的 麻 品 订单 将 显示 在 以 下 列表 中 ,没有 待 成 团 商 品 订单 见 不 挟 示 。_ 剧 新 间 际 :5 种 信 止 书 册 | 距 谈 下 一 次 员 新 5 种 


庙 。 焉 到 关 罕 关头 组 合 力主 我 20.。。。 商品 D: 1 和 有 3 ca 到 江 检测 
~ 上 昵称: 吉林 笑 .… 了 昵称: 如 果 这 .… 了 昵称: e0s.、 
上 玫 城市 : 合肥 城市 : 合肥 城市 : 合肥 
剩余 时 间 : 16:45:54 剩余 时 间 :18:21:34 下 剩余 时 间 : 22:36:37 
哺 。 消 腊 组 合共 甘草 片 1209 决 .。。。 商品 ID: 1 物理 SMW 。 请 里 : 274 。 开 团 人 数 :18 取消 检 列 
~ 昵称 : 吉林 笑 .… 昵称 : 如 果 这 .… 昵称 : e0s..… 
城市 : 合肥 城市 : 合肥 it: Sie 
刹 余 时 间 :16:45:47 剩余 时 间 :18:21:26 蕊 六 莉 余 时 间 :22:36:30 
名 组 合 型 苍 茶 共 1200 平 阴 .。。。 商品 D: 主旨 销 里 ; 141 。 开 团 人 数 : 73 取消 检测 
< 昵称 : 吉林 笑 .… 昵称 : 如 果 这 .… 了 昵称: eos... 
城市 : 合肥 城市 : 合肥 加 天 市: 人 有 
剩余 时 间 : 16:45:40 剩余 时 间 : 18:21:19 ” 芭 轩 。 利 余 时 间 : 22:36:22 


图 5-30 刷新 检测 商品 2 


(5) 单 击 “ 系 统 设置 ”按钮 ， 可 设置 开 团 声音 提醒 ， 以 及 待 成 团 订单 剩余 时 间 低 于 多 久 时 提醒 ， 默 认 是 24 小 时 ， 如 图 5-31 所 示 。 


加 
国信 | LO1 国 设置 日 志 
例 i | 国 证 借 昌 志 
= sm = ll 使 用 有 时间 到 问题 , 请 联系 安 妥 
多 店铺 客服 。 开园 提 检 ”一 键 上 下 架 。 物流 查询 ”关键 字 排 名 。 店铺 配置 
图 


| 男 多 多 多 容 服 4.0 | -加 多 多 开 团 提醒 | 


选择 待 检测 店铺 | 待 成 团 的 商品 订单 将 显示 在 以 下 列表 中 ， 没 有 待 成 团 商品 订单 则 不 显示 刷新 闻 隔 :|500 | 秒 | 开始 刷新 | | 停止 刷新 | 距离 下 一 次 刷新 71 秒 


系统 设置 x 


待 成 团 订单 剩余 时 间 低 于 |24 | 小 时 的 时 候 提示 


设置 提示 音 / 
议定 了 


版 本 号 10017 
图 5-31 系统 设置 界面 

5. 多 多 管家 一 键 上 下 架 

多 多 管家 一 键 上 下 架 功能 ， 是 指 可 以 批量 上 架 或 下 架 拼 多 多 店铺 内 的 商品 ; 也 可 以 删除 店铺 内 已 下 架 的 商品 ， 具 体操 作 如 下 : 


(1) 单 击 一 键 上 下 架 按钮 ， 再 选择 “多 多 上 下 架 ” 标 签 ， 进 入 上 架 或 下 架设 置 窗口 。 选 择 “配置 店铺 ” ， 然 后 输入 拼 多 多 登录 后 台 的 账号 和 密码 ， 如 
图 5-32 所 示 。 


甸 务 


区 多 .00 
© 前 


当 ql 区 


设置 ”后 日 志 
使 用 时 明 到 问题 ， 请 ”联系 容 服 


多 店铺 客服 。 开 团 提 酝 。 一 键 上 下 架 。 物流 查询 ”关键 字 排 名 ”店铺 配置 

| 男儿 多 多 窜 服 4.0 | 出 多 儿 开 团 提 根 | 同 多 多 上 下 避 | 回 
选择 店铺 | 环 到 择 (| 本 时 记 请 ])| 下 载 识 品 | 。 状态 全 部 适口 仅 时 示 重 名 商品 可 机 | 。 | 批量 上 识 商 品 | | 批量 下 区 商品 | 。 | 是 除 商品 | | 下 架 无 这 量 商 品 

| #0 [ 口 _ Hi 清风 询 ” 识 &ID 音 x 价 。 轩 网 价 ”支付 转化 率 支 人 转化 率 同行 均 信 。 洲 次 数 访客 数 。 ”支付 订单 里 。 。” 销 时 创 蛙 时 间 。。 商 5 
bi 
瞩 本 号 1 NN 17 


图 5-32 ”配置 店铺 


(2) 选择 配置 好 的 店铺 ， 单 击 “ 下 载 商品 ”按钮 ， 弹 出 “下 载 设置 ”对 话 框 ， 可 根据 选项 说 明 去 选择 相应 的 下 载 条 件 ， 勾 选 的 信息 越 少 ， 则 下 载 商品 


速度 越 快 。 完 成 选择 后 ， 单 击 “ 确 定 ” 按 钮 ， 如 图 5-33 所 示 。 


画 
全 园 量 也 中 区 


设置 ” 国 日志 
使 用 时 过 到 问题， 请 联系 窑 服 


多 店铺 客服 。 开 回 提 是 一 打上 下 架 物流 坦 询 关键 字 排名 店铺 配置 
| 出 多 多 多 容 服 4.0 | 同 多 多 开园 提醒 | - 电 多 多 上 下 架 -| 图 
rg 配置 店铺 (Wal ) 拓 态 全 部 向 ~| 口 仅 显示 重 名 商品 查 让 批 里 上 架 商 品 | | 兹 里 下 外商 品 出 除 商品 | | 下 架 无 衣 里 商品 
#0 所 属 信息 商品 ID 单 买 价 团购 价 支付 转化 率 ”支付 转化 率 同行 均值 。” 浏览 次 数 访客 数 支付 订单 量 销量 创 哇 时 间 商 5 
图 下 或 8 全 


请 选择 下 载 的 商品 信息 @ 员 明 :选择 下 载 的 商品 信息 揪 少 风 下 载 速度 越 包 
A 四 下 载 两 品 I、 商 品名 称 、 商 品 状态 
3. 器] 下 载 商 品 销 里 
口 ] 下载 商品 创 津 时 间 
D. 口 ] 下 载 丙 品 效果 明细 
下 载 商品 显示 商品 效果 明细 时 间 为 : ”多 昨天 〇 最 近 ? 天 〇 最 近 30 天 
下 载 已 下 架 商品 的 效果 明 组 


取消 


图 5-33 下载 设置 


下 拉 列 表 框 中 选择 商品 状态 。 若 要 下 架 商 品 ， 选 择 “ 销 售 中 ”， 然 后 查询 商品 ， 查 询 到 后 选中 要 下 架 的 高 


(3) 在 图 5-34 所 示 的 窗口 中 ， 在 “状态 ” 
品 ， 然 后 单 击 “ 批 量 下 架 商 品 ”按钮 ; 若 要 上 架 商品 ， 选 择 “ 已 下 架 ”， 然 后 查询 商品 ， 查 到 后 选中 要 上 架 的 商品 ， 然 后 单 击 “ 批 量 上 架 商 品 ” 按 钮 ， 如 


图 5-34 和 图 5-35 所 示 。 


设置 ”全 日 志 


司 吕 ll 好 
分 a@ 和 ll 使 用 有 时光 到 问题 , 请 联 素 安 服 


多 店铺 客服 。” 开 团 提 醉 ”一 键 上 下 架 。 物流 查询 ”关键 字 振 名 ”店铺 配置 
| 出 多 多 多 容 服 4.0 | 加 多 多 上 下 架 -| 图 
选择 店铺 [aa5407 | | 配置 店 浦 | | 下载 商品 坟 | 请 车 中 ~ 显示 重 名 商品 | 查 词 | ”| 批量 上 架 商品 | |( 屁 量 下 架 商 品 | ) | 吊 除 商品 “| | 下 架 无 流量 商品 | 
共 3 | 口 。 所 属 店铺 信息 商品 ID 价 团购 价 支付 转化 率 支付 转化 率 同行 均值 ” 昼 克 党 访客 数 支付 订单 量 销量 他 键 时 间 商 5 
CD p 8 9 8 肖 秸 d 
全 pdd3407332732 874000906 11109 86 | 销售 中 
3 pdd3407332732 859355070 |] 109 186 销售 中 


ua= 一 一 


图 5-34 ”批量 下 架 


分 团 中 也 路 区 


误 疡 央 在 昌 。 开 乓 前 。 一 全 上 下 荣 。 物流 二 有 ”关键 闻 光 各 志 tE 商 
本 多 多 分 可 服 4.0 | -直子 亲 上 下 才 

对 示 便 名 商品 亚 音 六 重 下 划 丙 马 Ce) 各 | 际 丙 品 。。 下 于 无 表 嘲 两 品 

豆 休 转化 军 变 付 转化 训 得 行 均值 7 支付 林 单 全 


进 择 店 畏 TSWOT ~ 本 意 让 请 。 下 载 丽 马 
口 “所 展 E 洒 


两 是 有 


口 jpdd3407332732 ， 
口 lpdd3407332732 839333070 1109 


WwW 


图 5-35 ”批量 上 架 
无 流量 商品 ”按钮 ， 弹 出 “清除 条 件 设置 ”对 话 框 ， 在 其 中 设置 需要 下 架 商 品 的 条 件 ， 根 据 自己 要 下 架 的 商品 


(4) 如 要 下 架 无 流量 商品 ， 单 击 “ 下 架 
， 如 图 5-36 和 图 5-37 所 示 。 


需求 去 设置 ， 输 入 完成 之 后 单 击 “ 确 定 ” 按 钮 ， 会 筛选 出 符合 要 求 的 商品 进行 下 架 


国 店 量 B 志 
合用 有 时间 到 问题 请 联 对 安 阴 


口 所 


属 店铺 
pdd34073 


821116115 


789584670 


767776746 


755337308 


755316263 


755309546 


755305664 


755302576 


755288550 


755280631 


746077112 


711175526 


683905326 


683401223 


682804121 


676069848 


636117637 


支付 转化 率 支付 转化 率 同行 均值 ”浏览 次 数 访客 + 销 : 创建 时 间 


WF ei 
et 
@ 昨 天 Q 〇 识 fi 天 Q 〇 最 近 30 天 


回 支付 转换 率 作 于 
回 浏览 次 数 低 王 
回 访客 数 低 于 

回 支付 订单 旱 作 于 


[0U 


5 
I 
I 
1 


636097564 


Ep 


v4 四 四 四 思 四 四 四 思 四 四 四 四 四 四 四 四 四 四 四 四 四 四 四 思 四 思 


图 5-36 ”下 架 无 


流量 商品 1 


共 119 | 口 信息 商品 人 单 买 价 团购 价 | 支付 转化 率 | 支付 转化 率 同行 均值 “ “浏览 次 数 访 窜 数 | 支付 订单 量 请 里 创建 时 间 深 
| 串 pdd34( 4045195 109 86 0 销 和 
2 | 口 lpdd340®®2732 874000906 109 86 0 销 i 
3_| 口 lpdd3#02732 859355070 109 86 lo% 1.2500% 1 1 0 8 请! 
4 | 口 lpdd34002732 859140707 29 28 | la 
5 | 口 lpdd340P®2732 835580525 40 39 | 0 已 ] 
6 | 口 lpdd340% 7732 821142344 27 26 0 | 已; 
了 | 0D lpdd3408 32732 821116115 27 26 0 
8 | 口 lpdd3400e2732 789584670 140 了 3 | 0 区 
9 | 口 lpdd3408®82732 767776746 29.9 28.9 0 已 | 
10 | 口 |pdd3408®2732 755337308 js 28 浊 正在 下 加 商品， 请 销 候 >>> 0 la: 
11 | 口 lpdd3409 32732 755316263 40.9 39.4 ET 0 已 - 
12 | 口 lpdd346%32732 755309546 40.9 .9 0 le 
13 | 口 |pdd34 32732 755305664 es 0 已 
14 pdd34 轩 32732 755302576 29.8 0 已 - 
35 | 口 |pdd34R32732 755288550 29.8 0g | 
16 | 口 lpdd34 32732 755280631 29.8 0 启 
17 | 口 |pdd34 量 32732 746077112 26 0 已 
18 | 口 lpdd3432732 711175526 50.5.55 0 加 
19 | 口 |pdd34 几 32732 683905326 328-358 0 已 : 
20 | 口 |pdd34 必 时 32732 683401223 46 0 已- 
21 | 品 |pdd34 732 |582804121 328-358 | 0 Bi 
22 pdd34 32732 676069848 地 0 上 已- 
23 | 口 |pdd34 昌 32732 636117637 51 fg e 
24 | 口 |pdd34@022732 636097564 Sl 0 区 
25 | 口 lpdd3408882732 635698383 151 0 已 
三 3 各 
2 号 : 
> 


图 5-37 下 架 无 


流量 商品 2 


(5) 删除 商品 的 功能 仅 限 删除 已 下 架 商品 。 具 体操 作 是 先 选 择 商 品 状态 ， 选 择 “ 已 下 架 ”， 然 后 查询 商品 ， 单 击 “ 删 除 商品 ”按钮 进行 删除 ， 如 图 5- 


38 所 示 。 


国 设 国 9 志 
使 用 时 间 到 问题 ; 请” 联 对 容 服 


加 
单 买 价 ” 团购 价 ”支付 转化 率 ” 支付 转化 率 同 行 均值 。 浏览 容 数 销量 创建 时 间 ” ” 商品 状态 

2 pad34073 有 2 女士 娄 笔 皮条 YET 因 0 

3 pdd34073 惠 帅 32 女士 铝 笔 坚 条 修身 显 后 九 ..。 |109 86 0% 1.2500% 11 1 0 0 

4 | 口 lpdd3407332 8591: 女士 铅笔 坚 条 修身 显 个 九 ..。 |29 28 0 

5 | 口 |pdd340738 92 835 2018 奉 季 新 款 韩 版 V3 区 韦 ..。 |40 39 0 

6 | 口 lpdd340738 8211 二 六 4 实 拍 实 价 格子 女 包 英伦 风 .… | 27 26 0 

7_| 口 |pdd340733 8211 订 实 拍 实 价格 子女 包 英伦 风 .… |27 26 0 

8 | 口 lpdd34073. 琶 7895670 北极 绒 纯 棉 四 件 套 全 棉 被 ..。 |140 139 0 

9 | 口 lpdd340738830 7677 M6 36 誉 陪 妈 金 装 誉 纸 无 芯 卫 ..， |29.9 28.9 0 已 下 架 
10 | 口 |pdd34073939 7553)8 级 课外 书 必 读 五 六 年 级 吝 . » |29.8 28.8 0 已 下 架 
11 pdd3407:730 75531 有 二 3 40.9 39.9 0 已 下 架 
12 | 口 |pdd3407973 届 75530Wm6 40.9 39.9 0 已 下 架 
13 | 口 lpdd3407 739 75530m 40.9 39.9 0 已 下 架 
14 | 口 |pdd3407Wa73 各 75530238% 29.8 28.8_ 下 =: = 县 = 一 一 = 站 = 已 下 架 
15 | 口 |pdd3407 茂 573 和 755288:0 .|29.8 |28.8 0 已 下 架 
16 | 口 |pdd3407 圣 87 蚤 7552806 避 级 课外 书 必 读 五 六 年 级 课 .…。 |29.8 28.8 0 已 下 架 
17 | 口 |pdd3407mm8 7 7460771 梧 批发 2018 夏 季 新 款 韩 版 得 .| 26 25 0 已 下 架 
18 | 口 lpdd3407 7111755 阐 2018 春 季 新 款 200 厂 胖 mm... | 50.5-55 |49.5-54 0 已 下 架 
19 pdd340 7 ma 68390532% 水 洗 棉 床上 用 品 全 棉 四 件 ..。 | 328-358 |318-348 0 已 下 架 
20 pdd3408 2 683401224 。 |FENDAS 时 党性 感 背后 淡 空 … | 46 45 0 已 下 架 
21 | 口 |pdd34B200 | 682804121 水 洗 棉 床上 用 品 全 棉 四 件 .… |328-358 |318-348 0 已 下 架 
22 | 口 |pdd3407329 67606984g 2018 春 季 新 就 儿童 秋 衣 秋 ..，|18 17 0 已 下 架 
23 pdd3432 63611763# 602 实 拍 2018 年 春 夏 新 款 ..。 | 51 50 0 已 下 架 
24 | 口 |pdd3 人 3328 二 6360975 厅 602 实 拍 2018 年 春 豆 新 永 ..。 |51 50 0 已 下 架 
25 | 口 |pdd3a8 93 6356983 呈 |602 实 拍 2018 年 春 夏 新 坟 .…。 | 151 150 0 已 下 架 
26 pdd34 票 训 2 6356974 量 2017 春 秋 新 未 百 搭 花色 女 ..。|239 238 0 已 下 架 
27 | 口 |pdd34032 635604m8 高 睫 A 字 裙 拉 夏 贝 尔 7m201..… | 200.5 |199.5 0 已 下 架 
28 | 口 |pdd340738932 6356908 CA 针织 罗纹 壮 带 半身 裙 .… |230 229 0 已 下 架 


图 5-38 ”删除 商品 
6. 关键 词 排名 查询 


关键 词 查询 主要 是 以 录入 商品 1D 或 者 商品 链接 和 关键 字 的 查询 方式 去 查询 商品 在 拼 多 多 上 的 排名 及 销量 等 信息 。 可 以 查询 自己 店铺 的 商品 排名 ， 也 可 
以 查询 别人 店铺 的 商品 排名 。 


主要 有 两 种 方式 用 于 查询 。 


(1) 录入 商品 ID 或 者 商品 关键 字 进 行 查询 。 在 输入 框 内 输入 商品 ID 和 关键 字 ， 然 后 单 击 “ 添 加 关键 字 ” 按 钮 ， 如 图 5-39 所 示 。 


设 委 ”全 B 志 
使用 时 通 玫 让 可 是， 清 星系 诗 服 


夫 93 “| 部 关键 拉 作 

二 在 相 过 1 万 ;或 分 关 过 二 指 大 太 千 后 林 扫 到 ol 
3 |mien |711175526 | 关 名 起 过 1 万 ， 或 分 类 远 计 o 排 和 六 靠 后 林 扫 到 | 排 条 林 化 | 查看 洋 什 ”| 忆 险 
4 lao 746077112 | 非 各 万 ,或 分 并进 o 指 丰 大 后 玉 扳 到 | 排名 未 突 化 | 宣 看 兴 民 | 别 计 
5 | 内 746017112 | 徘 名 直 id1 万 ， 或 从 过 村 。 排名 攻打 执 到 | 排名 未 灾 化 | 宣 春 兴 悟 。。 | 别 计 
6 | 六 人 风 | aaorzaaz | 关外 ida5， 可 分 过 。 指 和 本 党 扫 2| | 接 名 要 化 。。 | 二 下 六 。 | 网 且 
7 |eso66 627798887 | 菲 各 和 过 1 万 ， 吉 分 之 生 o 指名 太后 折 到 | 拓 名 闪 化。 | 二 大 计 | 蚁 上 
8 |s5555 627708887 | 间 各 起 寺 1 万 东 分 闪 远 湾 0 排名 不 系 后 二 到 | 排外 慨 化 。 | 尝 查 至 佑 。| 遇 和 
9 fdr 627798887 | 排名 起 过 1 万 ,或 分 类 这 湛 no 排 吕 太 滞后 不 近 到 “| 排名 未 深化 于 大 详 佑 ”| 旺 斑 
10 [fasf 027798887 | 提起 1 万 贡 分 类 渤 凡 0 排 相 年 后 林 术 到 | 提示 冯 化 。 | 查证。 | 有 
11 |555666 | 527798687 | 间 各 志 过 1 万 : 或 类 计 0 排名 基 车 未 拒 到 | 和 名 未 性 化 | 查 要 关 生 。 | 
i | 755288550 大 时 刘 1 万 ,或 分 过 0 排 各 大 全 后 未 横 到 | 排名 未 尼 化 | 查 尖 话 售 。 | 坚 
二 | 7552B8550 | 六 起 过 1 万 或 分 2 。 扣 厌 和 后 趟 技 到 | 扣 夫 区 化 | 查 碍 这 访 。。 | 了 
14 | 人 ER 755268550 | 关 站 讲 1 万: 或 分 法 赠 0 排 二 后 未 投 到 | 失 名 未 杰 化 | 坦 划 洋 慎 。 | 本 了 
二 | 地 755302576 大 这] 万 ， 或 分 给 0 排 基 午后 林村 到 | 挤 各 相 概 化。 亚丁。 | 他 
16 | 755302576 闪 名 起 1 万 ,或 分 类 过 0 名 太 午后 二 本 到 | 拓 未 要 化 | 查 当 这 售 。 | 喧 
二 | 并 755302576 ， 排 直 过 1 万 或 分 类 过 朱 | 。 扣 大 后 趟 技 到 | 扣 夫 区 化 | 二 要 这 证 。。 | 了 
18 | 细 D |755260631 | 可 站 讨 1 万， 或 分 类 法 江 0 排 村 后 林 找 到 | 扩大 灾 化 。 | 查 丰 尖 全 | 遇 队 
19 | 并 755280631 | 提名 地 过! 万 或 类 过 E 提 大 委 后 可 到 | 提名 丰 委 化 。 | 下 吉星。 |B 
30 | 二 风 175528063 | 指名 过 万 ,或 9 | 0 | | 

是 = 而 | 古 - 测 | | | | 味 转 | 间 1 而 ,当前 第 1 页 ,条 而 吕 示 1000 条 订单 总 失 93 条 订单 


图 5-39 ”输入 商品 ID 


(2) 查询 完成 后 即 可 看 到 输入 的 关键 字 的 排名 查询 情况 ， 如 果 是 自己 店铺 的 商品 ， 可 以 去 后 台 查 找 商 品 ID， 如 图 5-40 所 示 。 


人 EdAV 1H 


售后 服务 质量 
售后 设置 
工 单 管理 


向 商品 管理 


发 布 新 商品 


商品 数据 
评价 管理 
店铺 推荐 位 设置 


@ 账户 资金 
货款 账户 
货款 账户 对 账单 
保证 金 ” 
货款 扣 款 明细 


| 查询 结果 ” 共 查 询 到 19 条 数据 


i 商品 名 称 


实 拍 实 价 
格子 女 包 
英伦 风 复 
古 
ulzzang 
单 肩 水 桶 
包 包 毛 球 
抽 口 


实 拍 实 价 
格子 妇 包 
ei 英伦 风 复 


古 

U \ ulzzang 
单 肩 水 桶 
包 包 万 球 


抽 口 


北极 绒 纯 
棉 四 件 套 
78958467 全 棉 被 套 
0 床单 
U 1.2m 三 


图 5-40 查找 商品 ID 


所 在 资源 位 。 ”团购 价 


无 


26.00 


26.00 


139.00 


单 购 价 


27.00 


27.00 


140.00 


(3) 单 击 “ 批 量 添加 关键 字 ” 按 钮 ， 然 后 单 击 “ 配 置 店铺 ”按钮 ， 在 弹出 的 对 话 框 中 输入 拼 多 多 账号 和 密码 ， 配 置 好 拼 多 多 网 店 ， 如 图 5-41 所 示 。 


选择 店 请 球 深 这 ”| 
= 商品 商品 名 称 


商品 关键 字 ( 返 号 分 隔 ), 鼠标 观 击 编辑 


会 拼 多 多 店铺 配置 


图 5-41 配置 网 店 


(4) 单 击 “下 载 商品 ”按钮 ， 然 后 输入 要 查询 商品 的 关键 字 ， 关 键 字 可 以 是 多 个 ， 如 果 是 多 个 关键 字 ， 要 以 半角 逗号 (,) 隔 开 ， 如 图 5-42 所 示 。 


设置 过 
商品 录入 关键 字 用 时 遇 到 问题 请 “联系 客服 
商品 可 商品 名 称 天 衬 宁 (SEA a 男 
实 拍 实 价格 子女 包 英 伦 风 复 古 ulzzang 单 肩 水 桶 包 包 万 际 抽 口 
821116115 | 实 拍 实 价格 子女 包 英伦 风 复古 ukzzang 单 肩 水 靖 包 包 毛 球 抽 口 | 二 时 法 加 关键 守 ;| 
789584670 “| 北极 绕 纯 棉 四 件 套 全 棉 被 套 床单 1.2m 三 件 套 1.8m 床 上 用 品 宿舍 1.5 米 = = 
关键 字 商品 详情 “| 操作 
767776746 | 36 疮 陪 妇 金 装 郑 纸 无 芯 卫 生 纸 家 用 整 害 批 发 家 座 装 网 纸 手纸 巾 包 邮 


755337308 | 级 课外 书 必 读 五 六 年 级 课外 阅读 文学 读物 图 书 8-12 周 岁 34-5 6 年 级 
755316263 ”| 4 包装 厨 房 混 巾 油烟 机 灶 台 去 油污 一 次 性 湿 狐 巾 卫 生 清洁 纸 厨 房 用 纸 
755309546 ”| 4 也 装 厨 房 混 巾 油烟 机 灶 台 去 油污 一 次 性 湿 纸 巾 卫生 清洁 纸 厨房 用 纸 
755305664 ”| 4 包装 厨房 混 巾 油烟 机 灶 台 去 油污 一 次 性 湿 纸 巾 卫 生 清洁 纸 厨房 用 纸 
755302576 “| 级 课外 书 必 该 五 六 年 级 课外 阅读 文学 读物 图 书 8-12 周 岁 3-4-5 6 年 级 
755288550 | 级 课外 书 必 读 五 六 年 级 课外 阅读 文学 读物 图 书 8-12 周 岁 3-4-5-6 年 级 
755280631 “| 级 课外 书 必 读 五 六 年 级 课外 阅读 文学 读物 图 书 8-12 周 岁 3- 和 5 .6 年 级 
746077112 | 批发 2018 夏 季 新 款 韩 版 短 油 T 怕 女士 宽松 大 码 半 油 上 农 女装 一 件 代 发 
711175526 |2018 春 季 新 款 200 厂 胖 mm 牛 仔裤 长 汶 冬 韩 扬 宽松 大 码 女装 背带 裤 女 裤 
683905326 水洗 棉 床 上 用 品 全 棉 四 件 套 网 红 纯 棉 少女 床单 被 套 公主 风 荷 叶 边 ins 
683401223 |FENDASH1 泌 性 感 背 后 缕 空 木耳 领 趾 内 油 花 引 羊 毛 修身 针织 往 衣 衬 
603186369 | 夏季 外 贸 韩 版 女 薄 未 法 兰 红 无 油性 感 睡 袍 可 守 大 码 囊 胸 浴 巾 一 件 代 发 
601341079 | 4 包装 厨房 湿 巾 油烟 机 灶 台 去 油污 一 次 性 湿 纸 巾 卫生 清洁 纸 厨房 用 纸 


597530166 | 2018 新 茶 钦 坑 黄山 毛里 明 前 特级 毛 由 茶叶 绿茶 75g 
597528238 | 乒乓 球拍 单 拍 直 拍 横 拍 89LL 红 黑 纳 米 磋 王 9.8 乒 乓 底板 乒乓 球 球拍 ppq 
682804121 “| 水 洗 棉 床 上 用 品 全 棉 四 件 套 网 红 纯 棉 少女 床单 被 套 公主 风 荷 叶 边 ins 
676069848 |2018 春 地 新 款 儿 童 秋 衣 秋 汶 套装 宝宝 纯 棉 高 匡 护 肚 汶 单 层 开衫 批发 
636117637 |602 实 拍 2018 年 春 夏 新 款 韩 版 直 沿 休闲 裤 压 祝酒 腿 汶 蝴蝶 结 九 分 裤 
YY 
诡 定 


636097564 | 602 实 拍 2018 年 春 夏 新 款 韩 版 直 简 休闲 汶 压 油 河 腿 裤 蝴蝶 结 九 分 裤 
635698383 | 602 实 拍 2018 年 春 夏 新 款 韩 版 直 简 休 闲 汶 压 实 河 腿 裤 蝴 蝶 结 九 分 裤 


也 = 页 | 四 = 机 


版 本 号 1.00.15 


图 5-42 输入 关键 词 


(5) 单 击 “ 确 定 ” 按 钮 之 后 ， 系 统 会 自动 刷新 出 排名 顺序 ， 在 这 里 可 以 看 到 商品 在 输入 关键 字 下 的 排名 、 销 量 及 排名 趋势 ， 如 图 5-43 所 示 。 


© 园 8 幸 si Lo1 国 证 前 是 
= On 


使 用 时 遇 到 问题 , 请 联系 安 服 
多 店铺 客服 。 开 刁 提 理 一 链 上 下 架 “物流 坦 向 关键 字 拉 名 店铺 本 轩 
上 可 和 多多 宫 限 40 二- 田 关键 字 排 名 -| 
商品 编 B: 商品 关键 字 : | 一 | | | 
= 名 趋势 商品 详情 “操作 
排名 超过 1 万 ， 或 分 类 选 氏 0 查看 详 慎 | 遇险 
2 “| 毛 球 821142344 | 排名 超过 1 万 ， 或 分 类 选 错 0 | 查 站 详情 量 除 
3 “| 补品 821142344 | 排名 超过 1 万 ， 或 分 类 选 错 0 Nm ms 查 得 详 值 。 | 给 
4 | 英伦 821142344 | 排名 超过 1 万 ， 或 分 类 选 错 0 FE | 查考 详情 。 | 晤 诊 


图 5-43 ”销量 排名 
7. 标题 优化 


、\ 


(1) 查看 “当前 标题 ”是 否 配置 过 店铺 ， 如 果 没 有 ， 则 单 击 “配置 店铺 ”按钮 ， 然 后 在 “选择 店铺 ”下 拉 列 表 框 中 选择 店铺 ， 如 图 5-44 和 图 5-45 所 


洒 \。 


国 1 a 
a Ea 有 1 


图 5-44 ”配置 店铺 1 


对 [多 部 


EC 


有 


图 5-45 ”配置 店铺 2 


(2) 单 击 “ 下 载 /刷新 商品 ”按钮 ， 如 图 5-46 所 示 。 


全 国 吕 和 屈 册 CA 公 贡 


se A ll Rt 


状态 图 只 显示 商品 名 称 过 长 的 商品 


图 5-46 “下载 /刷新 商品 


(3) 选中 “只 显示 商品 名 称 过 长 的 商品 ” 复 选 框 ， 如 图 5-47 所 示 。 


(4) 选中 商品 ， 单 击 “ 批 量 修改 标题 ”按钮 ， 在 弹出 的 “优化 商品 标题 ”对 话 框 中 选择 相应 的 优化 选项 ， 单 击 “ 确 定 ” 按 钮 ， 如 图 5-48 和 图 5-49 所 


单 开价 | E 


图 5-47 选中 商品 


全 回归 需 中 必 人 人 全 从 a 


一 抠 上 下 平 ”4 物 ; 丫 询 关键 字 排 名 类 上 月 排名 ”标题 优化 ”开车 助手 。 店铺 号 要 


商品 名 称 过 蕉 的 商品 


| [本 运 店 请 | [EE 吉 马 吕 商品 | 状态 


ET 


图 5-48 ”批量 修改 标题 1 


EE 


回 查找 并 葡 换 
查找 : 


壮 换 为 : 


商品 名 称 超 过 30 个 汉字 (60 字 符 肝 图 截取 前 30 汉 字 (60 字 行 )@ 截取 后 3 地 (60 字 行 ) 


[一 9 一 | 


图 5-49 ”批量 修改 标题 2 


(5) 选中 商品 ， 单 击 “ 提 交 上 传 ”按钮 ， 如 图 5-50 所 示 。 


@ 团 中 涡 中居 分 次 | 


_ 多 店铺 窜 服 。 开导 提 酝 ”一 打上 下 架 。 物流 查询 关键 字 排 和 名。 类 目 排 名 。” 标 晤 优化 ”开车 助手 。 店铺 配置 _ 


2 | Zi | 


加 只 显示 商品 名 称 过 长 的 商品 [ET 


] [EE i 六 


有 
5817492 ET 


马 全 弄 | 束 捍 | 绊 茜 初 同 未 总 头 久 


图 5-50 ”提交 上 传 


8. 店铺 配置 


(1) 单 击 “店铺 配置 ”一 “配置 店铺 ”， 弹 出 “ 拼 多 多 店铺 配置 ”对 话 框 ， 如 图 5-51 所 示 。 


拼 多 多 超级 套餐 
买 半年 送 半年 中 1 仅 需 298 元 /年 _ 


共 1 所 属 平台 网 店名 称 网 店 账号 状态 信息 


拼 多 多 帐号 (pdd 开 头 ) 
不 多 于 30 个 字符 
荣 取 授权 码 起 肋 
1 .请 单 击 
| 获取 并 复制 授权 码 | 
若 点 击 没有 弹出 浏览 
器 ,请 复制 授权 谤 接 
2. 复 制 后 ， 请 单 击 | 粘贴 授 梭 码 “| 


| 保存 


图 5-51 配置 店铺 


(2) 登录 拼 多 多 管理 后 台 ， 登 录 网 址 为 http://mms.pinduoduo.com/Pdd.html#/Login， 如 图 5-52 所 示 。 


拼 多 多 管理 后 台 清和 
tk 
好 
— 9 人 
忘记 密码 ? 


图 5-52 ”登录 拼 多 多 管理 后 台 


(3) 登录 后 ， 复 制 拼 多 多 账号 ， 如 图 5-53 所 示 。 


有 说 向 邮 ..， 时 基础 教育 科 ”者 用 手 网 轻松 开 网 店 .， 国 菜鸟 网 络 -快递 服务 ..，、。” 册 ANE 快 运 GIS- 网 点 .，。” 国 荣 鸟 网 络 -快递 服务 .， ” 萎 多 多 打 单 ”二 易学 柜 教程 汇总 软 .… 


联系 拼 多 多 ”帮助 中 心 ”规则 中 心 。 商家 培训 。 商家 社区 仿 ); 


铀 家 , 因 “ 双 十 二 ”临近 ， 请 根据 发 货 规则 和 平台 相关 公告 及 时 调整 店铺 和 商品 详情 页 内 的 发 货 时 限 ， 以 免 引 发 投诉 或 者 违规 。 


品 一 光电 物流 服务 指标 例 | 售后 服务 指标 | 店铺 DSR 指 标 合 | 客服 回复 指标 全 
Es 主 营 类 目 : 家 纺 家 具 eg 
一 近 30 天 物流 服务 异常 说 。 近 30 天 物流 服务 异常 订单 于 
本 店 暂 天 本 店 暂 无 
店铺 二 维 码 器 


图 5-53 ”复制 拼 多 多 账号 


(4) 粘贴 拼 多 多 账号 ， 然 后 单 击 “ 获 取 并 复制 授权 码 ”按钮 ， 如 图 5-54 所 示 ， 获 取 并 复制 授权 码 链 接 http://mms.pinduoduo.com/open.html? 
response type=code&client id=3b6312ee57af495c8239b7d9721a11a3&redirect uri=http://sszg.topjd.shuaishou.com/pddsp.aspx&state=123。 


+ | 择 多 多 店铺 配置 


拼 多 多 账号 * |pdd340733 PDD 开 头 的 账号 ，# 欧 多 帐号 (pdd 开 头 ) 
网 店名 称 * pdd340733 不 多 于 30 个 字符 


授权 码 * 


2. 复 制 后， 请 单 击 “请 粘贴 授权 码 | 


图 5-54 ”获取 授权 码 


(5) 在 拼 多 多 授权 界面 单 击 “ 授 权 并 登录 ”按钮 。 如 果 不 是 当前 账号 ， 可 单 击 “ 切 换 其 他 账号 ”按钮 ， 如 图 5-55 所 示 。 


于 拭 多 多 


wr EET 


| 授权 易 掌 柜 连接 到 拼 多 多 易学 柜 获 得 以 下 权限 : 
- 获得 你 的 订单 物流 信息 
po 图 东 得 、 更 新 商品 库存 信息 


pdd3407332732 


切换 其 他 账号 


EEC 


图 5-55 授权 登录 


(6) 单 击 “ 复 制 授权 码 ”按钮 复制 授权 码 ， 如 图 5-56 所 示 。 


复制 以 下 授权 码 


人 注意， 请 勿 将 授权 码 告知 他 大 ( (如 果 复制 不 生效 ， 请 直接 复制 以 上 内 容 ) 


图 5-56 复制 授权 码 


(7) 粘贴 授权 码 并 保存 ， 如 图 5-57 所 示 。 


托 多 多 上 店 硝 本 下 


拼 多 多 账号 * pdd340733 | 拼 多 多 帐号 (pdd 开 头 ) 
网 店名 称 * pdd340733 不 多 于 30 个 字符 


援 要 码 来 玉 来 素 素来 素 率 素 素 素 素 率 素 素 素 素 玉 素 玉 素 六 来 坟 且 本 了 去 B 


求 来 来 来 来 素来 来 来 来 来 来 来 来 来 来 来 来 来 来 来 来 来 来 来 来 来 来 来 来 来 来 来 
炒 来 来 来 来 来 来 来 来 来 来 来 来 来 来 来 来 来 来 来 来 来 来 来 来 来 来 来 求 来 来 事 玉 卫青 单 击 


来 来 来 来 来 来 来 来 来 来 来 来 来 来 来 来 来 

| 获取 并 复制 授权 码 
若 点 击 没有 弹出 浏览 
器 ,请 复制 授权 摆 接 


2. 夏 制 后 ， 请 单 


图 5-57 保存 授权 码 


5.3 ”客服 岗位 技能 


5.3.1 ” 拼 多 多 规则 介绍 


1. 拼 多 多 店铺 命名 规则 
(1) 店铺 命名 限制 


“ 店铺 名 称 不 允许 重复 。 如 果 有 两 个 以 上 的 店铺 申请 相同 的 、 符 合 规定 的 店铺 名 称 ， 拼 多 多 依照 申请 在 先 原则 ( 即 申 请 顺序 在 前 者 ) 核定 ， 其 他 店铺 
没有 权限 申请 已 经 通过 审核 的 店铺 名 称 。 


* 未 经 品牌 商 或 生产 商 授权 ， 店 铺 名 称 禁 止 使 用 “特约 经 营 ”“ 特 约 经 销 ”“ 总 经 销 ”“ 总 代理 ”“ 厂 家 认证 ”“ 官 方 店铺 ”等 可 以 让 买 家 误 认为 该 
店铺 已 经 取得 相应 品牌 授权 的 表述 或 内 容 。 


. 个 人 卖家 店铺 名 称 禁 止 使 用 “旗舰 ”“ 专 卖 ”“ 专 营 ” “官方 ”“ 直 营 ”“ 官 字 ”“ 官 方 认证 ”“ 官 方 授权 ”等 表述 或 内 容 。 
拼 多 多 有 权 根 据 相关 规则 ， 修 改 已 经 通过 审核 的 店铺 名 称 。 
` 店铺 名 称 中 不 允许 使 用 下 列 内 容 和 文字 : 
有 损 于 国家 、 社 会 公共 利益 的 。 
` 夸大 宣传 、 可 能 对 公众 造成 欺骗 或 者 误解 的 。 
国际 组 织 的 名 称 、 各 国 的 国家 名 称 、 国 旗 、 国 微 、 军 旗 等 文字 。 
: 政治 敏感 文字 ， 包 括 但 不 限于 国家 领导 人 姓名 、 党 政 名 称 等 。 
* 含有 封建 文化 粮 粕 、 有 消极 政治 影响 ， 或 违背 少数 民族 习俗 、 带 有 歧视 的 信息 文字 。 
* 与 经 营 主 体 无 关 ， 含有 除 拼 多 多 平台 信息 外 的 其 他 电子 商务 平台 信息 。 
. 未 经 授权 的 情况 下 使 用 品牌 名 称 、 明 星 或 知名 人 士 姓名 。 
“ 其 他 法 律 、 行 政法 规 禁 止 的 。 
(2) 各 类 店铺 命名 规则 
旗舰 店 命名 规则 : 
* 仅 适用 于 非 个 人 卖家 。 根 据 不 同 的 资质 ， 可 申请 “旗舰 店 ” 或 “官方 旗舰 店 ”。 


“ 以 “旗舰 店 ” 命 名 ,店铺 已 完成 并 通过 非 个 人 卖家 认证 ， 品 牌 名 应 为 已 经 注册 的 商标 (R 状 态 ) 或 正在 受理 注册 中 的 商标 《TM 状态 ， 注 册 申 请 时 间 
必须 满 6 个 月 ) ， 卖 家 是 该 品牌 (商标 ) 的 商标 权利 人 ; 或 卖家 持 有 该 品牌 (商标 ) 的 权利 人 出 具 的 在 拼 多 多 开设 品牌 旗舰 店 的 授权 书 ， 授 权 书 中 应 明确 品 
牌 或 商标 授权 的 排他 性 、 不 可 撤销 性 (撤销 授权 需 提 前 30 天 告知 拼 多 多 ) ， 开 设 旗舰 店 时 间 应 在 授权 期 内 ; 如 超出 授权 期 未 继续 获得 授权 的 ， 则 不 得 再 使 
用 “XX 旗 舰 店 ” 命 名 。 


:以 “官方 旗舰 店 ” 命 名 ， 店 铺 经 营 主体 应 为 签署 平台 服务 协议 的 主体 ， 且 该 经 营 主体 应 是 该 商标 权利 人 。 
“ 命名 形式 : 品牌 名 + 类 目 名 ( 除 重 名 等 特殊 情况 ， 非 必须 选择 ) 十 官方 旗舰 店 /旗舰 店 。 

专卖 店 命名 规则 : 

“ 仅 适用 于 非 个 人 卖家 。 以 “专卖 店 ” 命 名 ,店铺 已 完成 并 通过 非 个 人 卖家 审核 。 


* 品牌 名 应 为 已 经 注册 的 商标 〈(R 状 态 ) 或 正在 受理 注册 中 的 商标 《TM 状态 ， 注 册 申 请 时 间 必 须 满 6 个 月 ) ， 卖 家 应 持 有 该 品牌 (商标 ) 的 权利 人 出 具 
的 销售 该 品牌 商品 的 授权 文件 〈 一 级 授权 或 二 级 授权 均 可 ， 不 要 求 排他 性 ) ; 如 超出 授权 期 未 继续 获得 授权 的 ， 则 不 得 再 使 用 “XX 专卖 店 ” 命 名 。 


: 品牌 (商标 ) 权利 人 出 具 的 授权 文件 不 应 有 地 域 限 制 。 

. 命名 形式 : 品牌 名 + 专卖 店 

专营 店 命名 规则 : 

` 规则 : 仅 适 用 非 个 人 卖家 。 以 “专营 店 ” 命 名 ， 店 铺 已 完成 并 通过 非 个 人 卖家 审核 。 

. 卖家 为 该 品牌 (商标 ) 权利 人 ， 或 卖家 持 有 该 品牌 〈 商 标 ) 的 权利 人 或 商标 权利 人 授权 的 代理 人 出 具 的 销售 授权 书 。 
. 命名 形式 : 企业 商号 + 类 目 名 + 专营 店 ， 不 得 以 “XX (品牌 名 ) 专营 店 ”命名 。 

' 海 淘 ” 店 铺 命名 规则 : 

* 仅 适 用 于 非 个 人 卖家 。 店 铺 已 完成 并 通过 非 个 人 卖家 审核 ， 店 铺 类 型 为 海 淘 的 非 个 人 卖家 店铺 。 

命名 形式 : 以 “XX 海 外 + 专营 店 /专卖 店 /旗舰 店 ” 命 名 。 

(3) 违规 处 理 


卖家 在 创建 店铺 名 称 时 须 遵守 本 规则 ， 否 则 拼 多 多 有 权 要 求 卖家 在 指定 时 间 内 对 店铺 名 称 进行 修改 直至 符合 本 规则 ; 若 卖家 在 拼 多 多 指定 时 间 内 未 修 
改 或 修改 后 仍 不 符合 本 规则 约定 ， 则 拼 多 多 有 权 直 接 对 该 店铺 名 称 进行 修改 。 


若 卖家 店铺 名 称 不 符合 规则 导致 拼 多 多 或 任何 第 三 方 损害 的 ， 拼 多 多 及 遭受 损害 的 第 三 方 有 权 要 求 卖家 承担 相应 的 赔偿 责任 。 
特别 说 明 


拼 多 多 可 能 随时 修改 、 补 充 或 更 新 以 上 规则 并 在 生效 前 在 特定 渠道 予以 公告 。 上 诉 公告 一 经 发 布 即 视 为 已 通知 卖家 。 若 卖家 不 同意 相关 修改 、 补 充 或 
更 新 ， 应 在 公告 生效 之 前 立即 停止 使 用 拼 多 多 提供 的 相关 服务 并 及 时 通知 拼 多 多 。 反 之 ， 则 视 为 卖家 同意 受 其 约束 。 更 新 后 的 规则 生效 后 ， 拼 多 多 有 权 要 
求 卖 家 对 不 符合 店铺 命名 规则 的 店铺 名 称 进行 修改 。 


2. 拼 多 多 保证 金 规 则 
(1) 商家 保证 金 类 型 


店铺 保证 金 : 是 指 商 家 入 驻 拼 多 多 平台 时 按照 本 规则 规定 缴 存 的 ， 以 及 平台 在 店铺 经 营 期 间 依据 平台 协议 、 平 台 规 则 调整 或 要 求 商家 补 缴 的 保证 


金 。 

* 活动 保证 金 : 是 指 店铺 申请 参加 活动 前 按照 本 规则 及 平台 相关 活动 规则 规定 的 标准 缴 存 的 保证 金 。 

(2) 店铺 保证 金 规 则 

: 店铺 保证 金 缴 存 : 店铺 保证 金 缴 存 方式 以 商家 管理 后 合 相 应 页 面 提示 为 准 ， 商 家 缴 存 足 额 的 店铺 保证 金 以 前 ， 其 店铺 将 受到 包括 但 不 限于 如 下 限 
制 : 


“ 无 法 使 用 货款 提现 功能 ，; 

* 无 法 使 用 “店铺 营销 ”功能 参与 营销 活动 、 竞 价 活动 ; 
* 无 法 使 用 “店铺 推广 ”功能 进行 新 建 推广 计划 等 操作 。 
1) 缴 存 标准 

拼 多 多 平台 各 类 目 店铺 保证 金 标 准 如 表 5-1 所 示 。 


表 5-1 各 类 目 店铺 保证 金 ( 单 位 : 元 ) 


非 海 淘 非 海 淘 海 淘 海 淘 
企业 店铺 个 人 店铺 企业 店铺 个 人 店铺 

服饰 箱包 2.000 
运动 户外 2,000 
水 果 生 鲜 10,000 
食品 保健 | L000 | 200 | L000 | 2,000 
美容 个 护 2.000 
母 婴 玩具 2.000 
家 居 生 活 | 1l00 | 200 | 100 | 2000 


虚拟 商品 10.000 
数码 电器 2.000 
家 纺 家 具 2,000 


其 他 1,000 2,000 1,000 2,000 


2) 店铺 保证 金 调 整 


平台 有 权 每 月 根据 店铺 上 个 自然 月 的 销售 情况 ， 按 照 表 5-2 所 列 标准 对 其 店铺 保证 金 进行 调整 。 若 店铺 账户 内 的 店铺 保证 金 余额 高 于 其 上 个 自然 月 销售 
额 所 对 应 的 店铺 保证 金 标 准 的 ， 则 店铺 保证 金 不 予 调整 。 


表 5-2 保证 金 调 整 标准 (单位 : 元 ) 


上 个 自然 月 销售 额 (x) 保证 金 标准 
x>500,000 10,000 
100,000<x 和 500,000 5,000 
50,000=<x 夺 100,000 2,000 


若 商家 经 营 期 间 发 生 违 反 平 台 协 议 或 平台 规则 情形 的 ， 包 括 但 不 限于 延迟 发 货 、 虚 假发 货 、 欺 诈 发 货 、 缺 货 、 销 售 假冒 伪劣 商品 、 销 售 商品 与 描述 不 
符 等 (以 下 统称 “违规 情形 ”) ， 平 台 有 权 根 据 平台 协议 及 平台 规则 的 规定 提高 其 店铺 保证 金 ， 增 幅 为 商家 因 其 违规 行为 可 能 向 消费 者 赔付 的 金额 ， 以 及 
可 能 向 平台 支付 的 违约 金 、 赔 偿 金 或 其 他 款项 的 总 和 。 


若 平台 收 到 任何 第 三 方 对 商家 发 起 的 投诉 、 举 报 ， 或 者 因 商 家 自身 原因 导致 平台 受到 任何 第 三 方 发 起 的 投诉 、 举 报 、 索 赔 、 诉 讼 或 仲裁 等 ， 平 台 有 权 
基于 第 三 方 的 诉求 提高 商家 店铺 保证 金 ， 增 幅 为 平台 因此 可 能 遭受 的 损失 或 承担 的 费用 。 


平台 根据 本 规则 规定 提高 店铺 保证 金 的 ， 在 相关 违规 情形 或 纠纷 事项 全 部 处 理 完毕 后 ， 将 调整 店铺 保证 金 至 本 规则 规定 的 正常 标准 。 
3) 店铺 保证 金 扣 划 及 赔付 


若 商 家 经 营 期 间 发 生 违 规 情形 的 ， 平 台 有 权 根 据 平台 协议 及 平台 规则 的 规定 扣 划 其 部 分 或 全 部 店铺 保证 金 ， 用 于 对 消费 者 进行 赔付 、 赔 偿 平台 损失 或 
支付 其 他 应 由 商家 承担 的 款项 或 费用 。 


若 平台 收 到 任何 第 三 方 对 商家 发 起 的 投诉 、 举 报 成 立 的 ， 平 台 有 权 扣 划 该 商家 的 部 分 或 全 部 店铺 保证 金 ， 用 于 对 第 三 方 进行 赔付 、 赔 偿 平台 损失 或 支 
付 其 他 应 由 商家 承担 的 款项 或 费用 。 


若 平台 因 商 家 自身 原因 受到 任何 第 三 方 发 起 的 投诉 、 举 报 、 索 赔 、 诉 讼 或 仲裁 等 ， 而 遭受 任何 损失 或 支出 任何 费用 或 款项 的 ， 平 台 有 权 扣 划 该 商家 的 
部 分 或 全 部 店铺 保证 金 ， 用 于 对 第 三 方 进行 赔付 、 赔 偿 平台 损失 或 支付 其 他 应 由 商家 承担 的 款项 或 费用 。 


4) 店铺 保证 金 补 缴 


平台 根据 规定 调整 商家 店铺 保证 金 或 根据 规定 扣 划 商家 店铺 保证 金 ， 导 致 商家 店铺 保证 金 余额 低 于 其 应 缴 存 店铺 保证 金 标 准 的 ， 平 台 有 权 : @@ 要 求 商 
家 在 出 现 该 情况 后 3 个 自然 日 内 补 缴 足 额 的 店铺 保证 金 ;，@ 自 店铺 账户 货款 或 活动 保证 金 余额 中 划 转 相应 金额 予以 补足 。 


商家 未 在 规定 期 限 内 补足 店铺 保证 金 ， 或 者 货款 及 活动 保证 金 余额 不 足以 补足 店铺 保证 金 的 ， 平 台 有 权 终 止 平台 协议 ， 停 止 服务 。 
5) 店铺 保证 金 退 回 


商家 申请 退 店 或 平台 关闭 店铺 的 ， 平 台 将 根据 拼 多 多 退 店 规则 的 规定 ， 将 店铺 保证 金 余额 退还 至 届时 店铺 提现 账户 或 者 按照 原 支付 方式 退回 。 


3. 活动 保证 金 规则 

(1) 活动 保证 金 档 位 

. 商家 可 以 根据 自身 经 营 需要 选择 缴 存 不 同 档 位 的 活动 保证 金 ， 各 档 位 活动 保证 金 金额 及 其 支持 的 活动 类 型 、 活 动 商品 额度 等 以 商家 管理 后 台 相 应 页 
面 提示 为 准 。 


` 每 一 商品 参加 一 场 活动 则 占用 一 个 活动 商品 额度 ， 占 用 时 限 自 平台 锁定 该 活动 商品 额度 时 起 ， 至 该 场 活动 结 束 满 15 日 ( 即 360 小 时 ) 时 止 。 


(2) 活动 保证 金 缴 存 

. 商家 应 在 申请 参加 活动 前 根据 拟 申请 的 活动 、 活 动 商品 额度 锁定 情况 等 ， 缴 存 足 额 的 活动 保证 人 金 。 

:活动 保证 金 充值 方式 以 商家 管理 后 台 相 应 页 面 提示 为 准 。 

“ 缴 存 标准 : 

* 首次 充值 的 商家 按照 所 选 档 位 支付 相应 金额 ; 

: 非 首 次 充值 的 商家 因 申 请 活动 类 型 变化 或 拟 增加 活动 商品 额度 需要 升 档 的 ， 应 支付 升级 后 档 位 与 当前 活动 保证 金 余额 之 间 的 差额 。 


商家 活动 保证 金 充 值 成 功 并 提交 活动 申请 后 ， 平 台 会 依照 各 活动 规则 对 商家 资质 和 活动 商品 进行 审查 ， 满 足 条 件 的 商家 即 可 参加 活动 。 


(3) 活动 保证 金 锁定 
商家 充值 活动 保证 金 后 ,平台 将 视 风 控 需要 暂时 锁定 全 部 活动 保证 金 至 少 15 日 ( 即 360 小 时 ) 。 


商家 提交 活动 申请 后 ， 平 台 有 权 锁 定 相应 的 活动 商品 额度 ， 具 体 锁定 方式 以 商家 管理 后 台 相 应 页 面 及 平台 不 时 发 布 的 公告 、 通 知 为 准 。 


商家 可 以 在 商家 管理 后 台 查 看 店铺 账户 内 活动 保证 金 余额 、 活 动 商品 额度 锁定 情况 ， 以 及 预计 解锁 时 间 等 。 
活动 保证 金 或 任 一 活动 商品 额度 处 于 锁定 状态 的 ， 商 家 无 法 申请 提现 活动 保证 金 。 
(4) 活动 保证 金 扣 划 及 赔付 


若 商家 参加 活动 过 程 中 出 现 违规 情形 的 ， 平 台 除 依据 相应 平台 规则 对 店铺 做 出 违规 处 理 外 ， 还 有 权 视 违规 情节 扣 划 其 店铺 部 分 或 全 部 活动 保证 金 ， 用 
以 对 消费 者 作出 赔付 、 赔 偿 平台 损失 或 支付 其 他 应 由 商家 承担 费用 或 款项 。 若 商家 活动 保证 金 不 足以 支付 前 述 费 用 或 款项 的 ， 平 台 有 权 自 店铺 保证 金 及 /或 
货款 余额 中 扣 取 相应 的 款项 予以 补足 。 


平台 依据 平台 协议 或 平台 规则 规定 扣 划 活动 保证 金 ， 导 致 商家 活动 保证 金 余额 低 于 店铺 当前 占用 活动 商品 额度 对 应 的 档 位 金额 的 ， 平 台 有 权 根 据 活动 
保证 金 余额 立即 停止 店铺 部 分 或 者 全 部 在 线 活动 ， 或 者 要 求 商家 立即 予以 补足 。 


(5) 活动 商品 额度 解锁 及 活动 保证 金 提 现 


解锁 条 件 : 商品 所 参与 的 活动 结束 满 15 天 ， 且 不 存在 延迟 发 货 、 虚 假发 货 、 售 后 问题 、 客 服 问题 等 违反 平台 各 项 协议 及 规则 的 情形 ， 则 该 商品 占用 的 
活动 商品 额度 将 予以 解锁 。 


申请 提现 : 店铺 所 有 活动 商品 额度 均 为 解锁 状态 的 情况 下 ， 商 家 可 以 在 商家 管理 后 台 申请 提现 活动 保证 金 。 
退 店 提现 : 商家 申请 退 店 ， 经 平台 审核 店铺 符合 退 店 条 件 ， 同 时 所 有 活动 商品 额度 均 已 解锁 的 ， 活 动 保 证 金 将 在 退 店 成 功 后 返还 商家 。 
4. 拼 多 多 发 货 规则 


拼 多 多 入 驻 商家 在 规定 时 间 内 发 货 ， 在 单 击 “ 发 货 ” 并 上 传 运单 号 后 ， 必 须 有 物流 揽 件 信息 。 例 如 ， 常 规 类 目 商品 在 成 团 后 2 天 内 必须 发 货 (48 小 
时 ) ， 并 且 在 单 击 “ 发 货 ” 后 24 小 时 内 有 物流 揽 件 记录 信息 。 若 超时 没有 发 货 或 者 超时 没有 物流 揽 件 记录 ， 将 被 判定 为 延迟 发 货 ， 将 按照 每 笔 订单 赔付 消 
费 者 1 张 3 元 无 门槛 现金 券 (50 年 使 用 期 限 ) ， 现 金 券 由 违规 商家 承担 。 各 类 目 发 货 时 间 如 表 5-3 所 示 。 


表 5-3 各 类 目 发 货 时 间 


订单 状态 发 货 时 间 
已 付款 待 确认 还 未 成 团 未 达到 发 货 要 求 
已 成 团 待 发 货 成 团 后 2 天 内 (48 小 时 ) 
已 成 团 待 发 货 成 团 后 5 天 内 (120 小 时 ) 
已 成 团 待 发 货 直 供 类 目 商品 成 团 后 7 天 内 (168 小 时 ) 
已 成 团 待 发 货 商品 详情 页 规定 的 发 货 时 间 
已 成 团 待 发 货 抽奖 类 目 商品 中 奖 用 户 2 天 内 〈48 小 时 ) 


若 未 按照 约定 时 间 内 发 货 (延迟 发 货 ) ， 将 处 罚 一 张 3 元 无 门槛 现金 券 ， 延 迟 发 货 则 追加 处 罚 ， 如 表 5-4 所 示 。 


表 5-4 延迟 发 货 处 罚 表 


订单 类 目 处 罚金 客 
常规 类 目 商品 〈 含 抽奖 ) 3 


商家 发 货 有 物流 揽 件 信息 后 ， 但 超过 24 小 时 无 物流 更 新 ， 消 费 者 可 以 发 起 虚假 发 货 投诉 ， 经 过 审核 无 误 后 ， 则 投诉 成 立 并 进行 虚假 发 货 处 罚 。 


拼 多 多 平台 客服 在 收 到 买 家 投诉 或 拼 多 多 自 查 虚 假发 货 后 ， 会 对 其 店铺 商品 进行 违规 审核 。 抽 查 和 审核 的 问题 订单 若 超过 当日 商品 发 货 量 的 3%， 即 可 
判定 为 虚假 发 货 ， 将 对 店铺 中 该 商品 的 全 部 订单 进行 处 罚 。 例 如 ， 某 店铺 商品 A，2 月 10 日 发 货 量 为 1000 单 ， 经 核实 有 30 单 或 30 单 以 上 属于 虚假 发 货 ， 则 
店铺 商品 A，2 月 10 日 的 1000 单 全 部 处 罚 违 约 金 。 


对 虚假 发 货 订 单 ， 违 规 商家 还 需要 向 买 家 支付 违约 金 ， 违 约 金 将 以 拼 多 多 无 门槛 现金 券 (50 年 使 用 期 限 ) 的 方式 发 放 。 处 罚金 额 如 表 5-5 所 示 。 


表 5-5 ”违规 处 罚金 额 


订单 金额 


处 罚金 额 


订单 金额 过 50 元 
50 元 三 订单 金额 过 100 元 
100 元 三 订单 金额 二 300 元 


5 元 无 门槛 现金 券 (50 年 ) 
10 元 无 门槛 现金 券 (50 年 ) 
15 元 无 门槛 现金 券 (50 年 ) 


300 元 三 订单 金额 


20 元 无 门槛 现金 券 《50 年) 


店铺 处 罚 如 表 5-6 所 示 。 
表 5-6 ”违规 处 罚 明 细 


店铺 处 罚 
警告 相关 店铺 并 处 罚 违 约 金 
首页 下 架 不 得 上 新 ， 禁 止 申报 活动 7 天 并 处 鹿 违 约 金 
全 店 下 架 15 天 并 处 罚 违 约 金 
平台 有 权 取 消 合 作 并 处 罚 违 约 金 


违规 情况 
自然 年 一 次 虚假 发 货 成 立 
自然 年 二 次 虚假 发 货 成 立 
目 然 年 三 次 虚假 发 货 成 立 
自然 年 四 次 虚假 发 货 成 立 


5.3 ”客服 岗位 技能 


5.3.1 拼 多 多 规则 介绍 


1. 拼 多 多 店铺 命名 规则 
(1) 店铺 命名 限制 


` 店铺 名 称 不 允许 重复 。 如 果 有 两 个 以 上 的 店铺 申请 相同 的 、 符 合 规定 的 店铺 名 称 ， 拼 多 多 依照 申请 在 先 原则 〈 即 申请 顺序 在 前 者 ) 核定 ， 其 他 店铺 
没有 权限 申请 已 经 通过 审核 的 店铺 名 称 。 


“ 未 经 品牌 商 或 生产 商 授权 ， 店 铺 名 称 禁 止 使 用 “特约 经 营 ”“ 特 约 经 销 ”“ 总 经 销 ”“ 总 代理 ”“ 厂 家 认证 ”“ 官 方 店铺 ”等 可 以 让 买 家 误 认 为 该 
店铺 已 经 取得 相应 品牌 授权 的 表述 或 内 容 。 


. 个 人 卖家 店铺 名 称 禁 止 使 用 “旗舰 ”“ 专 卖 ”“ 专 营 ” “官方 ”“ 直 营 ”“ 官 字 ”“ 官 方 认证 ”“ 官 方 授权 ”等 表述 或 内 容 。 
* 拼 多 多 有 权 根 据 相 关 规则 ， 修 改 已 经 通过 审核 的 店铺 名 称 。 
“店铺 名 称 中 不 允许 使 用 下 列 内 容 和 文字 : 
“ 有 损 于 国家 、 社 会 公共 利益 的 。 
: 夯 大 宣传 、 可 能 对 公众 造成 欺骗 或 者 误解 的 。 
“ 国际 组 织 的 名 称 、 各 国 的 国家 名 称 、 国 旗 、 国 徽 、 军 旗 等 文字 。 
“ 政治 敏感 文字 ， 包 括 但 不 限于 国家 领导 人 姓名 、 党 政 名 称 等 。 
: 含有 封建 文化 粮 粕 、 有 消极 政治 影响 ， 或 违背 少数 民族 习俗 、 带 有 歧视 的 信息 文字 。 
: 与 经 营 主体 无 关 ， 含有 除 拼 多 多 平台 信息 外 的 其 他 电子 商务 平台 信息 。 
“ 未 经 授权 的 情况 下 使 用 品牌 名 称 、 明 星 或 知名 人 士 姓 名 。 
“ 其 他 法 律 、 行 政法 规 禁 止 的 。 
(2) 各 类 店铺 命名 规则 
旗舰 店 命名 规则 : 
“ 仅 适用 于 非 个 人 卖家 。 根 据 不 同 的 资质 ， 可 申请 “旗舰 店 ”或 “官方 旗舰 店 ”。 


“ 以 “旗舰 店 ” 命 名 ， 店 铺 已 完成 并 通过 非 个 人 卖家 认证 ， 品 牌 名 应 为 已 经 注册 的 商标 (了 状态 ) 或 正在 受理 注册 中 的 商标 (TM 状 态 ， 注 册 申 请 时 间 
必须 满 6 个 月 ) ， 卖 家 是 该 品牌 (商标 ) 的 商标 权利 人 ; 或 卖家 持 有 该 品牌 (商标 ) 的 权利 人 出 具 的 在 拼 多 多 开设 品牌 旗舰 店 的 授权 书 ， 授 权 书 中 应 明确 品 
牌 或 商标 授权 的 排他 性 、 不 可 撤销 性 (撤销 授权 需 提 前 30 天 告知 拼 多 多 ) ， 开 设 旗舰 店 时 间 应 在 授权 期 内 ; 如 超出 授权 期 未 继续 获得 授权 的 ， 则 不 得 再 使 
用 “XX 旗 舰 店 ”命名 。 


:以 “官方 旗舰 店 ” 命 名 ， 店 铺 经 营 主体 应 为 签署 平台 服务 协议 的 主体 ， 且 该 经 营 主体 应 是 该 商标 权利 人 。 
“ 命名 形式 : 品牌 名 + 类 目 名 ( 除 重 名 等 特殊 情况 ， 非 必须 选择 ) + 官方 旗舰 店 /旗舰 店 。 
专卖 店 命名 规则 : 

* 仅 适用 于 非 个 人 卖家 。 以 “专卖 店 ”命名 ， 店 铺 已 完成 并 通过 非 个 人 卖家 审核 。 


* 品牌 名 应 为 已 经 注册 的 商标 〈(R 状 态 ) 或 正在 受理 注册 中 的 商标 《TM 状态 ， 注 册 申 请 时 间 必 须 满 6 个 月 ) ， 卖 家 应 持 有 该 品牌 (商标 ) 的 权利 人 出 具 
的 销售 该 品牌 商品 的 授权 文件 (一 级 授权 或 二 级 授权 均 可 ， 不 要 求 排 他 性 ) ; 如 超出 授权 期 未 继续 获得 授权 的 ， 则 不 得 再 使 用 “XX 专卖 店 ”命名 。 


“ 品牌 (商标) 权利 人 出 具 的 授权 文件 不 应 有 地 域 限制 。 
. 命名 形式 : 品牌 名 + 专卖 店 
专营 店 命名 规则 : 
` 规则 : 仅 适 用 非 个 人 卖家 。 以 “专营 店 ” 命 名 ， 店 铺 已 完成 并 通过 非 个 人 卖家 审核 。 


: 卖家 为 该 品牌 (商标 ) 权利 人 ， 或 卖家 持 有 该 品牌 (商标 ) 的 权利 人 或 商标 权利 人 授权 的 代理 人 出 具 的 销售 授权 书 。 


: 命名 形式 : 企业 商号 十 类 目 名 + 专营 店 ， 不 得 以 “XX (品牌 名 ) 专营 店 ” 命 名 。 

“ 海 淘 ” 店 铺 命 名 规则 : 

. 仅 适 用 于 非 个 人 卖家 。 店 铺 已 完成 并 通过 非 个 人 卖家 审核 ， 店 铺 类 型 为 海 淘 的 非 个 人 卖家 店铺 。 
: 命名 形式 : 以 “XX 海 外 + 专营 店 /专卖 店 /旗舰 店 ” 命 名 。 

(3) 违规 处 理 


卖家 在 创建 店铺 名 称 时 须 遵守 本 规则 ， 否 则 拼 多 多 有 权 要 求 卖家 在 指定 时 间 内 对 店铺 名 称 进行 修改 直至 符合 本 规则 ; 若 卖家 在 拼 多 多 指定 时 间 内 未 修 
改 或 修改 后 仍 不 符合 本 规则 约定 ， 则 拼 多 多 有 权 直 接 对 该 店铺 名 称 进 行 修改 。 


若 卖家 店铺 名 称 不 符合 规则 导致 拼 多 多 或 任何 第 三 方 损害 的 ， 拼 多 多 及 遭受 损害 的 第 三 方 有 权 要 求 卖家 承担 相应 的 赔偿 责任 。 
特别 说 明 


拼 多 多 可 能 随时 修改 、 补 充 或 更 新 以 上 规则 并 在 生效 前 在 特定 渠道 予以 公告 。 上 诉 公告 一 经 发 布 即 视 为 已 通知 卖家 。 若 卖家 不 同意 相关 修改 、 补 充 或 
更 新 ， 应 在 公告 生效 之 前 立即 停止 使 用 拼 多 多 提供 的 相关 服务 并 及 时 通知 拼 多 多 。 反 之 ， 则 视 为 卖家 同意 受 其 约束 。 更 新 后 的 规则 生效 后 ， 拼 多 多 有 权 要 
求 卖 家 对 不 符合 店铺 命名 规则 的 店铺 名 称 进行 修改 。 


2. 拼 多 多 保证 金 规 则 
(1) 商家 保证 金 类 型 


` 店铺 保证 金 : 是 指 商 家 入 驻 拼 多 多 平台 时 按照 本 规则 规定 缴 存 的 ， 以 及 平台 在 店铺 经 营 期 间 依据 平台 协议 、 平 台 规 则 调整 或 要 求 商家 补 缴 的 保证 


金 。 

: 活动 保证 金 : 是 指 店铺 申请 参加 活动 前 按照 本 规则 及 平台 相关 活动 规则 规定 的 标准 缴 存 的 保证 金 。 

(2) 店铺 保证 金 规则 

: 店铺 保证 金 缴 存 : 店铺 保证 金 缴 存 方式 以 商家 管理 后 合 相应 页 面 提示 为 准 ， 商 家 缴 存 足 额 的 店铺 保证 金 以 前 ， 其 店铺 将 受到 包括 但 不 限于 如 下 限 
制 : 


“ 无 法 使 用 货款 提现 功能 ; 

* 无 法 使 用 “店铺 营销 ”功能 参与 营销 活动 、 竞 价 活动 ; 
* 无 法 使 用 “店铺 推广 ”功能 进行 新 建 推广 计划 等 操作 。 
1) 缴 存 标准 

拼 多 多 平台 各 类 目 店铺 保证 金 标 准 如 表 5-1 所 示 。 


表 5-1 各 类 目 店 铺 保 证 金 〈 单 位 : 元 ) 


非 海 淘 非 海 淘 海 淘 海 淘 
企业 店铺 个 人 店铺 企业 店铺 个 人 店铺 

服饰 箱包 2.000 
运动 户外 2,000 
水 果 生 鲜 10,000 
食品 保健 | L000 | 200 | L000 | 2,000 
美容 个 护 2.000 
母 婴 玩具 2.000 
家 居 生 活 | 1l00 | 200 | 100 | 2000 


虚拟 商品 10.000 
数码 电器 2.000 
家 纺 家 具 2,000 


其 他 1,000 2,000 1,000 2,000 


2) 店铺 保证 金 调 整 


平台 有 权 每 月 根据 店铺 上 个 自然 月 的 销售 情况 ， 按 照 表 5-2 所 列 标准 对 其 店铺 保证 金 进行 调整 。 若 店铺 账户 内 的 店铺 保证 金 余额 高 于 其 上 个 自然 月 销售 
额 所 对 应 的 店铺 保证 金 标 准 的 ， 则 店铺 保证 金 不 予 调整 。 


表 5-2 保证 金 调 整 标准 (单位 : 元 ) 


上 个 自然 月 销售 额 (x) 保证 金 标准 
x>500,000 10,000 
100,000<x 和 500,000 5,000 
50,000=<x 夺 100,000 2,000 


若 商家 经 营 期 间 发 生 违 反 平 台 协 议 或 平台 规则 情形 的 ， 包 括 但 不 限于 延迟 发 货 、 虚 假发 货 、 欺 诈 发 货 、 缺 货 、 销 售 假冒 伪劣 商品 、 销 售 商品 与 描述 不 
符 等 (以 下 统称 “违规 情形 ”) ， 平 台 有 权 根 据 平台 协议 及 平台 规则 的 规定 提高 其 店铺 保证 金 ， 增 幅 为 商家 因 其 违规 行为 可 能 向 消费 者 赔付 的 金额 ， 以 及 
可 能 向 平台 支付 的 违约 金 、 赔 偿 金 或 其 他 款项 的 总 和 。 


若 平台 收 到 任何 第 三 方 对 商家 发 起 的 投诉 、 举 报 ， 或 者 因 商 家 自身 原因 导致 平台 受到 任何 第 三 方 发 起 的 投诉 、 举 报 、 索 赔 、 诉 讼 或 仲裁 等 ， 平 台 有 权 
基于 第 三 方 的 诉求 提高 商家 店铺 保证 金 ， 增 幅 为 平台 因此 可 能 遭受 的 损失 或 承担 的 费用 。 


平台 根据 本 规则 规定 提高 店铺 保证 金 的 ， 在 相关 违规 情形 或 纠纷 事项 全 部 处 理 完毕 后 ， 将 调整 店铺 保证 金 至 本 规则 规定 的 正常 标准 。 
3) 店铺 保证 金 扣 划 及 赔付 


若 商 家 经 营 期 间 发 生 违 规 情形 的 ， 平 台 有 权 根 据 平台 协议 及 平台 规则 的 规定 扣 划 其 部 分 或 全 部 店铺 保证 金 ， 用 于 对 消费 者 进行 赔付 、 赔 偿 平台 损失 或 
支付 其 他 应 由 商家 承担 的 款项 或 费用 。 


若 平台 收 到 任何 第 三 方 对 商家 发 起 的 投诉 、 举 报 成 立 的 ， 平 台 有 权 扣 划 该 商家 的 部 分 或 全 部 店铺 保证 金 ， 用 于 对 第 三 方 进行 赔付 、 赔 偿 平台 损失 或 支 
付 其 他 应 由 商家 承担 的 款项 或 费用 。 


若 平台 因 商 家 自身 原因 受到 任何 第 三 方 发 起 的 投诉 、 举 报 、 索 赔 、 诉 讼 或 仲裁 等 ， 而 遭受 任何 损失 或 支出 任何 费用 或 款项 的 ， 平 台 有 权 扣 划 该 商家 的 
部 分 或 全 部 店铺 保证 金 ， 用 于 对 第 三 方 进行 赔付 、 赔 偿 平台 损失 或 支付 其 他 应 由 商家 承担 的 款项 或 费用 。 


4) 店铺 保证 金 补 缴 


平台 根据 规定 调整 商家 店铺 保证 金 或 根据 规定 扣 划 商家 店铺 保证 金 ， 导 致 商家 店铺 保证 金 余额 低 于 其 应 缴 存 店铺 保证 金 标 准 的 ， 平 台 有 权 : @@ 要 求 商 
家 在 出 现 该 情况 后 3 个 自然 日 内 补 缴 足 额 的 店铺 保证 金 ;，@ 自 店铺 账户 货款 或 活动 保证 金 余额 中 划 转 相应 金额 予以 补足 。 


商家 未 在 规定 期 限 内 补足 店铺 保证 金 ， 或 者 货款 及 活动 保证 金 余额 不 足以 补足 店铺 保证 金 的 ， 平 台 有 权 终 止 平台 协议 ， 停 止 服务 。 
5) 店铺 保证 金 退 回 


商家 申请 退 店 或 平台 关闭 店铺 的 ， 平 台 将 根据 拼 多 多 退 店 规则 的 规定 ， 将 店铺 保证 金 余额 退还 至 届时 店铺 提现 账户 或 者 按照 原 支付 方式 退回 。 


3. 活动 保证 金 规则 

(1) 活动 保证 金 档 位 

. 商家 可 以 根据 自身 经 营 需要 选择 缴 存 不 同 档 位 的 活动 保证 金 ， 各 档 位 活动 保证 金 金额 及 其 支持 的 活动 类 型 、 活 动 商品 额度 等 以 商家 管理 后 台 相 应 页 
面 提示 为 准 。 


` 每 一 商品 参加 一 场 活动 则 占用 一 个 活动 商品 额度 ， 占 用 时 限 自 平台 锁定 该 活动 商品 额度 时 起 ， 至 该 场 活动 结 束 满 15 日 ( 即 360 小 时 ) 时 止 。 


(2) 活动 保证 金 缴 存 

. 商家 应 在 申请 参加 活动 前 根据 拟 申请 的 活动 、 活 动 商品 额度 锁定 情况 等 ， 缴 存 足 额 的 活动 保证 人 金 。 

:活动 保证 金 充值 方式 以 商家 管理 后 台 相 应 页 面 提示 为 准 。 

“ 缴 存 标准 : 

* 首次 充值 的 商家 按照 所 选 档 位 支付 相应 金额 ; 

: 非 首 次 充值 的 商家 因 申 请 活动 类 型 变化 或 拟 增加 活动 商品 额度 需要 升 档 的 ， 应 支付 升级 后 档 位 与 当前 活动 保证 金 余额 之 间 的 差额 。 


商家 活动 保证 金 充 值 成 功 并 提交 活动 申请 后 ， 平 台 会 依照 各 活动 规则 对 商家 资质 和 活动 商品 进行 审查 ， 满 足 条 件 的 商家 即 可 参加 活动 。 


(3) 活动 保证 金 锁定 
商家 充值 活动 保证 金 后 ,平台 将 视 风 控 需要 暂时 锁定 全 部 活动 保证 金 至 少 15 日 ( 即 360 小 时 ) 。 


商家 提交 活动 申请 后 ， 平 台 有 权 锁 定 相应 的 活动 商品 额度 ， 具 体 锁定 方式 以 商家 管理 后 台 相 应 页 面 及 平台 不 时 发 布 的 公告 、 通 知 为 准 。 


商家 可 以 在 商家 管理 后 台 查 看 店铺 账户 内 活动 保证 金 余额 、 活 动 商品 额度 锁定 情况 ， 以 及 预计 解锁 时 间 等 。 
活动 保证 金 或 任 一 活动 商品 额度 处 于 锁定 状态 的 ， 商 家 无 法 申请 提现 活动 保证 金 。 
(4) 活动 保证 金 扣 划 及 赔付 


若 商家 参加 活动 过 程 中 出 现 违规 情形 的 ， 平 台 除 依据 相应 平台 规则 对 店铺 做 出 违规 处 理 外 ， 还 有 权 视 违规 情节 扣 划 其 店铺 部 分 或 全 部 活动 保证 金 ， 用 
以 对 消费 者 作出 赔付 、 赔 偿 平台 损失 或 支付 其 他 应 由 商家 承担 费用 或 款项 。 若 商家 活动 保证 金 不 足以 支付 前 述 费 用 或 款项 的 ， 平 台 有 权 自 店铺 保证 金 及 /或 
货款 余额 中 扣 取 相应 的 款项 予以 补足 。 


平台 依据 平台 协议 或 平台 规则 规定 扣 划 活动 保证 金 ， 导 致 商家 活动 保证 金 余额 低 于 店铺 当前 占用 活动 商品 额度 对 应 的 档 位 金额 的 ， 平 台 有 权 根 据 活动 
保证 金 余额 立即 停止 店铺 部 分 或 者 全 部 在 线 活动 ， 或 者 要 求 商家 立即 予以 补足 。 


(5) 活动 商品 额度 解锁 及 活动 保证 金 提 现 


解锁 条 件 : 商品 所 参与 的 活动 结束 满 15 天 ， 且 不 存在 延迟 发 货 、 虚 假发 货 、 售 后 问题 、 客 服 问题 等 违反 平台 各 项 协议 及 规则 的 情形 ， 则 该 商品 占用 的 
活动 商品 额度 将 予以 解锁 。 


申请 提现 : 店铺 所 有 活动 商品 额度 均 为 解锁 状态 的 情况 下 ， 商 家 可 以 在 商家 管理 后 台 申请 提现 活动 保证 金 。 
退 店 提现 : 商家 申请 退 店 ， 经 平台 审核 店铺 符合 退 店 条 件 ， 同 时 所 有 活动 商品 额度 均 已 解锁 的 ， 活 动 保 证 金 将 在 退 店 成 功 后 返还 商家 。 
4. 拼 多 多 发 货 规则 


拼 多 多 入 驻 商家 在 规定 时 间 内 发 货 ， 在 单 击 “ 发 货 ” 并 上 传 运单 号 后 ， 必 须 有 物流 揽 件 信息 。 例 如 ， 常 规 类 目 商品 在 成 团 后 2 天 内 必须 发 货 (48 小 
时 ) ， 并 且 在 单 击 “ 发 货 ” 后 24 小 时 内 有 物流 揽 件 记录 信息 。 若 超时 没有 发 货 或 者 超时 没有 物流 揽 件 记录 ， 将 被 判定 为 延迟 发 货 ， 将 按照 每 笔 订单 赔付 消 
费 者 1 张 3 元 无 门槛 现金 券 (50 年 使 用 期 限 ) ， 现 金 券 由 违规 商家 承担 。 各 类 目 发 货 时 间 如 表 5-3 所 示 。 


表 5-3 各 类 目 发 货 时 间 


订单 状态 商品 类 目 发 货 时 间 


已 付款 待 确认 还 未 成 团 未 达到 发 货 要 求 
已 成 团 待 发 货 成 团 后 2 天 内 (48 小 时 ) 

已 成 团 待 发 货 成 团 后 5 天 内 (120 小 时 ) 
已 成 团 待 发 货 直 供 类 目 商品 成 团 后 7 天 内 (168 小 时 ) 
已 成 团 待 发 货 商品 详情 页 规定 的 发 货 时 间 


已 成 团 待 发 货 抽奖 类 目 商品 中 奖 用 户 2 天 内 (48 小 时 ) 
若 未 按照 约定 时 间 内 发 货 (延迟 发 货 )， 将 处 罚 一 张 3 元 无 门槛 现金 券 ， 延 迟 发 货 则 追加 处 罚 ， 如 表 5-4 所 示 。 
表 5-4 延迟 发 货 处 罚 表 
订单 类 目 . 
常规 类 目 商 品 ( 含 抽奖 ) 


[Ea 
EE 
可 
el 
疡 
避 
内 


11 天 5 元 


人 
六 


0 


商家 发 货 有 物流 揽 件 信息 后 ， 但 超过 24 小 时 无 物流 更 新 ， 消 费 者 可 以 发 起 虚假 发 货 投 诉 ， 经 过 审核 无 误 后 ， 则 投诉 成 立 并 进行 虚假 发 货 处 罚 。 


拼 多 多 平台 客服 在 收 到 买 家 投诉 或 拼 多 多 自 查 虚 假发 货 后 ， 会 对 其 店铺 商品 进行 违规 审核 。 抽 查 和 审核 的 问题 订单 若 超过 当日 商品 发 货 量 的 3%， 即 可 
判定 为 虚假 发 货 ， 将 对 店铺 中 该 商品 的 全 部 订单 进行 处 罚 。 例 如 ， 某 店铺 商品 A，2 月 10 日 发 货 量 为 1000 单 ， 经 核实 有 30 单 或 30 单 以 上 属于 虚假 发 货 ， 则 
店铺 商品 A，2 月 10 日 的 1000 单 全 部 处 罚 违 约 金 。 


对 虚假 发 货 订 单 ， 违 规 商家 还 需要 向 买 家 支付 违约 金 ， 违 约 金 将 以 拼 多 多 无 门槛 现金 券 (50 年 使 用 期 限 ) 的 方式 发 放 。 处 罚金 额 如 表 5-5 所 示 。 


表 5-5 ”违规 处 罚金 额 


订单 金额 处 罚金 额 
订单 金额 <50 元 5 元 无 门槛 现金 券 (50 年 ) 
50 元 三 订单 金额 过 100 元 10 元 无 门槛 现金 券 50 年) 
100 元 筷 订 单 金额 300 元 15 元 无 门槛 现金 券 (50 年 ) 
300 元 三 订单 金额 20 元 无 门槛 现金 券 (50 年 ) 


店铺 处 罚 如 表 5-6 所 示 。 


表 5-6 违规 处 罚 明细 


违规 情况 店铺 处 罚 
自然 年 一 次 虚假 发 货 成 立 警告 相关 店铺 并 处 罚 违 约 金 
自然 年 二 次 虚假 发 货 成 立 首页 下 架 不 得 上 新 ， 禁 止 申报 活动 7 天 并 处 鹿 违 约 金 
自然 年 三 次 虚假 发 货 成 立 全 店 下 架 15 天 并 处 罚 违 约 金 
自然 年 四 次 虚假 发 货 成 立 平台 有 权 取 消 合 作 并 处 罚 违 约 金 


5.3.2， 订 单 处 理 


当 客 户 付款 完成 后 ， 要 将 客户 的 订单 发 给 仓库 发 货 ， 因 此 对 订单 的 跟踪 就 落 到 了 客服 身上 。 订 单 处 理 是 指 客服 对 订单 状态 的 查询 、 物 流 的 跟踪 及 售后 
服务 。 


1. 订单 状态 查询 


(1) 在 拼 多 多 管理 后 台 左 侧 侧 的 “发 货 管理 ”模块 下 单 击 “订单 查询 ”， 进 入 店铺 订单 状态 查看 窗口 ， 在 其 中 可 以 看 到 店铺 所 有 状态 下 的 订单 ， 包 括 
有 待 发 货 、 即 将 延迟 已 发 货 未 签收 等 不 同 状态 订单 ， 如 图 5-58 所 示 。 


管理 后 台 [#9 站 站 内 信 ”客服 平台 ”商家 口 联系 拼 多 多 ”规则 中 心 ， 帮助 中 心 
RA 这 里 可 以 设 次 未 发 货 订 音 的 
订单 查询 湛 咎 推送 响 ， 快 来 二 过 pn” ， 县 


即将 的 件 超时 等 详细 包 复 信 息 可 前 往 包 复 中 心 查看 ,前 入 查看 


物流 工具 物流 概 兄 
二 本 六 出 选 订单 ， 竺 发 货 (11) 已 延迟 发 货 (0) 已 发 货 未 签收 (1389) 
回 售后 管理 
退 款 / 告 后 售后 设置 订单 编号 ， 商品 ID; 收 货 手机 : 
工 单 管理 小 S 款 
岂 单 单 号 ; 订单 状态 : 待 发 贷 售后 忧 态 : 无 售后 /取消 祝 

退伍 包 运 雪 NF 协 弟 单 号 订单 | 待 后 忧 后 / 职 消 售 后 
极速 退 款 a ee 本 

承诺 发 沉 时 间 : 全 部 是 否 投 此 /0 元 试用 : 全 部 收 件 人 姓名 : 全 

[3 

器 商品 管理 拼 单 成 功 时 间 ; 最 30 天 内 2019-04-04 10:07:40 [Be 2019-05-04 10:07:40 [me 
发 布 新 商品 商品 列表 
两 品 体检 Watt 查 词 批量 导出 查看 已 生成 报表 
品质 管理 评价 管理 
店铺 推荐 ” 。。” 丙 训 客 报 答 蜂 


图 5-58 拼 多 多 订单 查询 界面 


(2) 在 “订单 查询 ”界面 的 “订单 状态 ”处 ， 可 以 筛选 出 不 同 状态 的 订单 ， 包 含 全 部 、 待 发 货 、 已 发 化、 已 签收 、 已 申请 缺 货 和 已 付 定金 待 付 尾款 
等 ， 如 图 5-59 所 示 。 


€ 一 团 | 从 BB hrps//mmspinduoduo.com/order.html#/orders/search/index?type= 多 ba 他 
设置 及 其 他 (Alt+X 

物流 工具 物流 概况 

sw 快速 竹 选 订单 ， 待 发 货 (11) 即将 延迟 发 货 (T) 已 延迟 发 货 (0) 已 发 赏 未 签收 (1385) 


记 款 / 委 售后 8 订单 编号: 商品 D: 收 生 手 机 : 2 
工 单 管理 小 略 打 款 | 
联系 客服 
协 单单 号 : 订单 状态 : 售后 状态 全 言 
授 货 包 运费 告 后 小 助手 二 单单 号 订单 状 后 汰 全 部 Sy 
EE 承诺 内 全 时 间 : 全 部 ” 是否 抽 此 /0 元 试用 : 收 件 人 姓名 
回 商品 管理 


拼 单 成 bj 时 间 : 最 i30 天 内 v | 2019-04-04 10:13:30 [Ee 
发 布 新 商品 商品 列表 


商品 体检 。 ”商品 志 材 批量 导出 。 | | 查看 已 牛 成 报表 


品质 管理 评价 管理 


店铺 准 熙 ” 。。 育 衣 客服 答疑 


| 查询 结果 共 查 询 到 0 条 数据 


合 销 活动 计价 活动 

短信 各 毕生 营销 工具 2 要 

人 商品 卫 商品 名 称 订单 状态 售后 状态 天 家 商品 总 从 数量 支付 操 
拼 单 返 现 品质 招标 


[EE 


图 5-59 ”订单 状态 筛选 
客服 在 每 天 工作 中 需要 筛 查 出 不 同 状态 的 订单 进行 相应 处 理 。 
2. 待 发 货 


“ 待 发 货 ” 指 的 是 客户 已 经 下 单 并 付款 成 功 ， 等 待 仓库 配 货 出 库 的 订单 。 在 “订单 查询 ”界面 选择 “ 待 发 货 ”， 如 图 5-60 所 示 。 客 服 要 重点 排查 “ 待 
发 货 ” 订单， 审核 该 订单 是 否 在 规定 时 间 内 安排 发 货 。 对 于 异常 超时 的 订单 ， 客 服 要 及 时 与 仓库 核实 ， 防 止 漏 发 、 错 发 等 情况 产生 。 


订单 编号 : ?2 订单 确认 时 间 : 2019-05-04 09:52 承诺 发 货 时 间 : 2019-05-05 09:52 收 货 人 : 


商品 商品 名 称 订单 状态 。 ”售后 状态 。 买 家 je 商家 详 收 金额 元 》 
63296740 
64 Es 39.80 
人 无 售后 39.80 1 合 配 送 费 :0 
厢 ? 1 撒 体 验 装 合 平 台 优 惠 券 :0. 00 
图 5-60” 待 发 货 订 单 
3. 已 发 货 
“已 发 货 ” 指 的 是 仓库 已 经 发 货 等 待 客户 收 货 并 确认 收 货 的 订单 。 在 “订单 状态 ”处 选择 “已 发 货 ”， 如 图 5-61 所 示 。 
订单 编号 : 19 订单 确认 时 间 : 2019-05-04 09:03 承诺 发 货 时 间 : 2019-05-05 09:03 
商品 ID 商品 名 称 订单 状态 。 ”售后 状态 。 买 家 Es 商家 实 收 人 
63296740 
64 【—» 39.80 
无 售后 ce 39.80 1 合 配 送 费 :0 
吓 ? 1 尊 体验 装 Ee 全 平台 优惠 


图 5-61 已 发 货 订单 


当 买 家 付 完 款 后 ， 有 部 分 买 家 会 来 询问 发 货 了 没有 、 快 递 到 哪 去 了 这 类 问题 。 如 果 仓库 已 经 发 货 且 已 经 在 后 台 录 入 单 号 并 单 击 了 “发 货 ” 按钮 ， 这 时 
在 线 客 服 可 以 单 击 图 5-62 中 的 “物流 信息 ”， 将 会 出 现 这 个 订单 的 物流 信息 ， 然 后 将 物流 信息 告知 买 家 即 可 。 


4. 即将 延迟 发 货 


“即将 延迟 发 货 ”是 指 拼 多 多 入 驻 商家 在 规定 时 间 内 发 货 ， 在 单 击 “ 发 货 ”按钮 并 上 传 运单 号 后 ， 必 须 有 物流 揽 件 信息 ， 例 如 : 常规 类 目 商品 在 成 团 
后 2 天 内 必须 发 货 (48 小 时 ) ， 并 且 在 发 货 后 24 小 时 内 需 有 物流 揽 件 记录 信息 。 若 超时 没有 发 货 或 者 超时 没有 物流 扒 件 记录 ， 将 被 判定 为 延迟 发 货 ， 即 将 超 
过 48 小 时 的 订单 可 以 在 “订单 查询 ”处 选择 “即将 延迟 发 货 ”， 如 图 5-63 所 示 。 


| 物流 信息 


mm 


快递 公司 : 圆通 快递 
快递 单 号 : { 窜改 物流 信息 


安徽 省 阜阳 市 乍 南 县 公司 派 件 人 : 孙 李 萍 派 件 中 派 件 员 电话 :1 联 
系 人 : 孙 李 萍 联系 方式 : 

2019-05-04 09:50:55 

1 。 去 微 省 阜阳 市 阜 南 县 已 收入 

1 ”是 塌 转运 中 心 已 发 出 下 一 站 安徽 省 阜阳 市 乍 南 县 


1 是 埋 转运 中 心 已 收入 
1 “郑州 转运 中 心 已 发 出 下 一 站 蚌埠 转运 中 心 
” ”郑州 转运 中 心 已 收入 


i ”河南 省 党 阳 市 已 发 出 下 一 站 郑州 转运 中 心 


1 ”河南 省 党 阳 市 谷 盼 盼 (1 让 件 


” ”您 的 订单 已 导入 ， 商 家 正 通知 快递 公司 取 件 


图 5-62 ”物流 信息 


快速 第 选 订单 : 待 发 货 (11) 


| 已 延迟 发 货 (0) | | 已 发 货 未 签收 (1385) 


| 即将 延迟 发 货 (1) | 
商品 ID: | 


订单 编号 收 绑 手机 : 
快递 单 号 : 订单 杖 态 :| 竺 发 人 am 售后 拟态 : | 无 入 后 /取消 售后 
承诺 发 货 时 间 ; | 12 小 时 内 项 发 人 ~ | 是 否 抽奖 /0 元 试用 :| 全 部 ~ 收 件 人 姓名 : 
拼 单 成 功 时 间 : | 最 近 30 天 内 ~ | | 2019-04-04 10:24:25 X 欧 -，2019-05-04 10:24:25 X 苞 | 
| ss | | set | 
去 合并 发 货 全 部 忆 
| 查询 结果 共 查 询 到 1 条 数据 
订单 编号 : 1 订单 确认 时 间 : 2019-05-03 16:35 承诺 发 货 时 间 : 2019-05-04 16:35 收 货 人 : ‘EF 
商品 ID 商品 名 称 有 家 Ai 区 ， 商家 实 收 金额 (元 ) 操作 
63296740 
64 【- 由 国 78.80 
i | 78.80 1 ( 含 配送 费 :0. 00) WE 


图 5-63 ”即将 延迟 发 贷 


当 客 服 遇 到 “即将 延迟 发 货 ” 的 订单 时 ， 需 要 客服 对 店铺 的 仓储 情况 有 所 了 解 ， 催 促 仓 库 部 门 按时 发 货 并 对 客户 进行 安抚 和 解释 。 
5. 已 签收 


当 买 家 收 到 产品 ， 确 认 收 货 后 ， 订 单 状态 会 变 为 “已 签收 ”， 如 图 5-64 所 示 。 


合并 发 货 | 全 部 
| 查询 结果 “ 共 查 询 到 5354 条 数据 
订单 编号 : 19050 订单 确认 时 间 : 2019-05-01 21:06 承诺 发 货 时 间 : 2019-05-02 21:06 收 货 人 : 青 
商品 商品 名 称 售后 拟态 。 。 买 家 有 人 作 测量 商家 实 收 金额 (元 ) 操作 
63296740 
64 【一 汀 而 = 硬 39.80 
J gene 查看 
中 后 cq 39.80 1 丛 丁 :0. 00) 
入 无 入 白 全 本 闫 吕 a 


俗 平台 优惠 券 :0. 00) 


图 5-64 已 签收 订单 


交易 成 功 并 不 代表 交易 结束 ， 这 时 候 作 为 在 线 客服 可 以 对 买 家 进行 回访 ， 比 如 在 使 用 产品 方面 是 否 有 不 懂 的 地 方 、 衣 服 是 否 合身 等 来 体现 对 买 家 的 关 
怀 ， 以 此 提升 买 家 的 购物 体验 ， 提 高 店铺 回 购 率 及 口碑 。 


6. 退 款 订单 管理 


在 电 商 范畴 内 ， 如 果 想 从 根本 上 杜绝 退 款 、 退 换 货 现象 ， 理 论 上 是 不 可 能 的 。 作 为 电 商 能 够 做 的 是 最 大 限度 地 降低 退 款 、 退 换 货 概率 ， 或 者 提升 买 家 
在 退 款 和 退换 货 环 节 的 体验 ， 从 而 弥补 买 家 对 店铺 的 不 满 情绪 。 要 做 到 这 一 点 ， 在 线 客服 首先 要 了 解 买 家 退 款 、 退 / 换 货 的 原因 。 一 般 来 说， 退 款 、 退 / 换 
货 的 原因 有 : 物流 原因 、 商 品 原因 、 主 观 原因 等 。 在 整个 售后 过 程 中 ， 在 线 客服 经 常 需要 做 的 工作 就 是 向 顾客 道歉 。 一 般 来 说 ， 在 线 客服 往往 是 在 为 他 人 
道歉 ， 为 之 道歉 的 对 象 既 有 物流 公司 ， 也 有 快递 派送 人 员 ， 还 有 可 能 是 售 前 客服 遗留 的 工作 。 因 此 ， 作 :为 售后 服务 人 员 ， 在 做 任何 售后 工作 之 前 都 需要 先 
调整 好 自己 的 心态 ， 只 有 调整 好 自己 的 心态 ， 才 能 更 好 地 做 好 店铺 的 服务 工作 。 退 款 订 单一 般 分 为 两 类 : 退货 、 退 款 和 仅 退 款 。 


(1) 退货 、 退 款 : 在 拼 多 多 管理 后 台 左 侧 的 “售后 管理 ”处 单 击 “ 退 款 \ 售 后 ” ， 将 跳 转 至 售后 窗口 。 单 击 “极速 退 款 ” ， 如 图 5-65 所 示 ， 然 后 
在 “售后 类 型 ”中 选择 “退货 退 款 ”， 选 择 订单 并 查看 详情 ， 如 图 5-66 所 示 。 


(2) 仅 退 款 : 在 拼 多 多 管理 后 台 左 侧 “ 售 后 管理 ”处 单 击 “ 退 款 \ 售 后 ” ， 将 跳 转 至 售后 窗口 。 单 击 “极速 退 款 ” ， 如 图 5-65 所 示 ， 然 后 在 “售后 类 
型 ”处 选择 “ 仅 退 款 ”， 然 后 选择 订单 并 查看 详情 ， 如 图 5-67 所 示 。 


后 台 首 页 E 和 pe 
六 退 款 /售后 ”退货 包 运 费 ” 商家 举证 ”售后 小 助手 

目 发 货 管理 

bE 您 已 开通 升级 版 极速 退 款 服务 

物流 工具 物流 概况 

当前 打 标 规则 当前 执行 极速 退 款 规则 使 用 拼 多 多 电子 面 单 的 订单 ， 发 货 时 间 以 打 单 际 

包 训 中 心 电子 面 音 售 价 低 于 300 元 的 非 虚构 商品 金额 小 于 300 元 ， 未 发 货 且 成 团 时 间 小 于 6 小 时 已 使 用 拼 多 多 电子 面 单 的 订单 ， 消 费 者 申请 退 款 时 商家 . 
以 打 单 时 间 为 准 ， 还 能 获得 流量 免 昼 特权 。 

名 售后 管理 

退 交 全 丰 后 设置 

| 

os 极速 退 款 服务 记录 共 夺 光 到 6 科 数 和 

退货 包 运 蓉 。 ”售后 小 助手 

极速 退 款 订单 编号 : 服务 来 源 。 | 全 部 

商品 管理 

发 布 新 商品 商品 列表 退 款 时 间 : 2019-05-01 ~ 2019-05-04 国 

商品 体检 商品 素材 

品质 管理 评价 管理 

/和 和 退 教 时 间 订单 编号 售后 状态 。 ”交易 金额 。 服务 来 源 @ 。。” 退 软 人 金额 。 。 申诉 状态 。 。 退 运 单 号 

痊 店铺 营销 2019-05-03 11:13:41 1905r 退 款 成 功 39.8 商家 服务 39.8 

营销 活动 * 竞价 活动 

这 2019-05-02 23:34:09 19050| 退 款 成 功 45 商家 服务 45 


图 5-65 ”极速 退 款 记录 


退 款 申 请 单 


售后 编 妈 :| 1066883914 

售后 类 型 :| 退货 退 款 

退 款 金额 :| ¥39.80 (售后 件数 :1 件 ) 
退 款 原因 :| 不 喜欢 、 效 果 不 好 

发 货物 流 公司 : 圆通 快递 

发 货 快 递 单 三 : 8( 

退货 运单 号 : 51 


订单 编写 :1904. 
成 团 时 间 : 2019-04-27 12:48:50 
订单 确认 时 间 : 2019-04-27 12:48:50 


退货 包 运 费 :平台 已 补贴 退货 运费 (支付 宝 补贴 9.0075) 


共 1 件 商品 实 收 : ¥39.8( 免 运费 ) 


图 5-66 ”退货 退 款 订单 详情 


1073915039 

仅 退 蒜 

未 收 到 货 
退 款 金额 : ¥45.00 (售后 件数 :1 件 ) 
退 款 原因 : 多 拍 、 错 拍 、 不 想 要 
发 货物 流 公司 : 
发 货 快递 单 号 : 


订单 编写 :190' 
成 团 时 间 : 2019-05-02 23:19:55 
订单 确认 时 间 : 2019-05-02 23:19:55 


退货 包 运 费 : 已 失效 售 


- 
0 元 优惠 券 
1 沌 体验 装 


共 1 件 商品 实 收 : ¥45( 免 运费 ) 


图 5-67 仅 退 款 订单 


5.3.3 ”多 多 客服 数据 分 析 


在 拼 多 多 管理 后 台 界面 右 侧 有 一 个 “多 多 客服 ”模块 。 模 块 中 包含 了 很 多 客服 用 到 的 工具 和 数据 ， 有 聊天 记录 查询 、 在 线 状 态 、 客 服 数据 和 消息 设置 
等 ， 如 图 5-68 所 示 。 


(0 多 多 客服 

陡 天 记录 查询 在线 状 志 
容 服 数据 客服 工具 
消息 设置 9 ” 宕 服 二 维 码 


1. 聊天 记录 查询 


在 此 处 输入 要 查询 的 订单 编号 和 时 间 节 点 ， 就 可 以 查询 到 该 时 间 节 点 内 在 线 客服 与 客户 的 所 有 聊天 内 容 ， 方 便 客服 进行 售后 服务 和 回访 ， 如 图 5-69 所 


洒 \。 


1 聊天 记录 
订单 / 记 规 编号 | 1 一 
时 间 ， 2019-04-05 ~ 2019-05-04 舌 | 查询 的 时 间 基 度 不 能 超过 30 天 
查询 
| 查询 结果 
次 最 帐号 买 家 非 导 联 天 记录 
说 pad92029338912 [4 习 fre 波 神 。 自动 因 虽 2019-05-04 10:39:23 
\ 亲 ， 很 高 兴 为 您 服务 ， 店 请 正在 特 可 中 ， 买 二 送 一 ， 买 三 送 二 ! 今天 院 机 抽取 10 位 朋友 ， 
限时 先 单 ! 限时 人 先 单 ! 
[2 习 #tt* 独 2019-05-04 10:39:25 
http://acbile 本 
@ 习 #4 疲 2019-05-04 10:39:48 
陀 几 念 有 效果 
视 。 paa92029338912 2019-05-04 10:39:48 
“在 的 
图 5-69 ”聊天 记录 查询 
2. 客服 数据 


怎样 才能 证 明 你 是 一 个 优秀 的 客服 ”一 个 优秀 的 客服 不 仅仅 是 态度 很 好 地 回答 顾客 的 问题 ， 更 要 将 自己 的 服务 转化 为 店铺 的 实际 盈利 ， 而 这 些 盈 利 只 
能 通过 数据 来 表现 。 所 以 客服 数据 的 监控 是 衡量 客服 是 否 称职 的 最 好 标准 。 


在 “多 多 客服 ”处 单 击 “ 客 服 数据 ”， 就 可 以 看 到 客服 数据 概览 ， 这 些 数据 是 由 多 种 数据 组 合 而 成 的 ， 例 如 客服 销售 额 、 客 服 可 提升 销售 额 和 询 单 转 
化 率 等 ， 如 图 5-70 所 示 ， 这 些 指标 都 是 检验 客服 工作 的 有 效 标准 。 


客服 销售 额 客服 可 提升 销售 额 “> 询 单 转化 谈 六 5 分 钟 回 复 烹 平均 人 工 响应 时 长 
1780.4053 618.96 0.67% 100.00% 1.22 分 


n 

mi 
| 

] 

| 


图 5-70 “客服 数据 概览 

“ 客服 销售 额 : 当日 询 单 的 买 家 ，3 日 内 下 单 并 成 团 的 订单 总 金额 。 

“ 客服 可 提升 销售 额 : 当日 询 单 人 数 X 近 30 天 平均 客 单价 X 当日 询 单 转化 率 可 提升 值 ( 若 店 铺 询 单 转化 率 未 达到 同类 目前 10%， 可 提升 值 为 与 同类 目前 
10% 商 家 询 单 转 化 率 的 差 值 ; 若 店铺 询 单 转化 率 已 达到 同类 目前 10%， 则 可 提升 值 算 作 1%) 

“ 询 单 转化 率 : 询 单 转化 率 = 最 终 成 团 人 数 / 询 单 人 数 ; 最 终 成 团 人 数 表示 当日 询 单 的 买 家 中 ，3 日 内 下 单 并 成 团 ， 且 有 订单 绩效 判定 为 该 客服 的 买 家 人 
数 〈 绩 效 判 定 规则 为 下 单 优 先 判断 ， 即 下 单 、 支 付 、 成 团 前 最 后 咨询 的 不 是 同一 位 客服 ， 记 作 下 单 前 咨询 客服 的 绩效 ) 。 

: 5 分 钟 回 复 率 : 5 分 钟 回复 率 = (咨询 人 数 -5 分 钟 未 回复 累计 ) /咨询 人 数 。 注 意 ， 仅 计 8:00 至 23:00 的 咨询 ; 用 户 有 一 条 消息 超过 5 分 钟 未 回 ， 则 该 用 户 
计 入 5 分 钟 未 回复 累计 。 


: 平均 人 工 响应 时 长 : 昨日 8:00 至 23:00 期 间 ， 买 家 每 次 发 消息 到 商家 客服 人 工 回复 ， 买 家 需要 等 待 的 平均 时 长 。 


询 单 转化 率 主要 反映 的 是 客服 的 专业 能 力 。 买 家 既然 产生 了 咨询 ， 说 明 买 家 已 经 产生 了 购买 意向 ， 只 要 正确 地 引导 ， 成 交 的 概率 要 达到 90% ， 询 单 化 
率 越 高 ， 说 明 自 己 所 招聘 的 客服 能 力 越 强 。 询 单 转化 率 是 对 客服 整体 能 力 的 考验 ， 询 单 转化 率 的 高 低 在 一 定 程度 上 与 客服 的 专业 知识 、 促 销 信息 掌握 、 销 
售 技巧 、 服 务 态 度 等 密切 相关 。 客 服 对 专业 知识 的 掌握 在 顾客 眼中 是 极为 重要 的 ， 是 顾客 信赖 客 服 的 推荐 、 建 议 的 前 提 保 证 。 当 客服 具备 了 一 定 的 专业 知 
识 ， 在 面 对 顾客 的 各 种 咨询 时 才能 够 得 心 应 手 ， 所 回答 的 问题 与 推荐 的 产品 才 更 具有 说 服 性 ， 对 于 询 单 转化 率 的 提高 有 很 大 帮助 。 例 如 ， 通 过 图 5-71 和 图 
5-72 的 客服 数据 显示 ， 能 够 了 解 近期 店铺 的 经 营 状况 及 客服 的 服务 情况 。 


投诉 数据 包含 长 时 间 不 回复 投诉 、 商 家 说 话 态度 不 好 投诉 、 语 言 攻击 投诉 、 刷 屏 骚 扰 投诉 ， 以 及 投诉 总 人 数 和 投诉 率 ， 如 图 5-73 所 示 。 通 过 这 些 数 
据 ， 客 服 能 够 清晰 了 解 到 自己 在 与 客户 沟通 中 存在 的 问题 并 进行 反思 、 改 正 。 


2019-04-25 ~ 2019-05-01 下 载 表 单 


日 其 咨询 人 数 。 询 单 人 数 。。 是 综 成 团 人 数 。 ” 询 单 流失 人 数 。 ” 询 单 转化 率 ”客服 销售 二 (元 ) 5 分 名 回复 字 TON RE 点 和 
2019-05-01 79 63 42 21 66.67% 1780.40 98.73% 0.63 0.00% 0.07% 
2019-04-30 117 105 67 38 63.81% 2761.60 80.34% 235 0.00% 0.07% 
2019-04-29 123 104 68 36 65.38% 2737.40 98.37% 0.72 0.00% 0.07% 
2019-04-28 141 106 71 35 66.98% 2938.60 95.04% 0.72 0.00% 0.07% 
2019-04-27 115 100 66 34 66.00% 2873.80 98.26% 0.53 0.00% 0.07% 
2019-04-26 118 101 64 37 63.37% 2662.20 99.15% 0.53 0.00% 0.03% 
2019-04-25 187 175 137 38 78.29% 5775.60 9947% 047 0.00% 0.03% 


图 5-71 客服 数据 详情 


图 本 店 移 转 同类 目 前 10% 均 位 


100% 


RAR 


20 % 


0% 
2019-04-25 2019-04-26 2019-04-27 2019-04-28 2019-04-29 2019-04-30 2019-05-01 


图 5-72 ” 近 7 日 询 单 转化 率 趋势 图 


2019-04-04 ~ 2019-05-03 已 下 载 表单 


和 二 时 二 未 : 买 衣 的 投 沂 量 将 作为 平台 考核 店 诡 版 务 矢量 的 至 委 措 标 ， 议 模 据 月 户 的 投诉 情况 演 高 缀 务 质量 ， 


日 其 投诉 商家 长 时 间 不 回复 人 数 投诉 识 家 说 话 态 许 不 好 人 数 投诉 斋 衣 语言 攻击 人 数 投诉 商 京 刷 屏 杰 扰 人 数 投诉 总 人 数 咨询 总 人 数 投诉 率 
2019-04-04 0 0 0 0 0 96 0.00% 
2019-04-05 0 0 0 0 0 92 0.00% 
2019-04-06 0 0 0 0 0 68 0.00% 
2019-04-07 0 0 0 0 0 95 0.00% 
2019-04-08 0 0 0 0 0 100 0.00% 
2019-04-09 0 0 0 0 0 121 0.00% 
2019-04-10 0 0 0 0 0 81 0.00% 
2019-04-11 0 0 0 0 0 63 0.00% 
2019-04-12 0 0 0 0 0 80 0.00% 
2019-04-13 0 0 0 0 0 60 0.00% 


共 30 条 iE 3|[> 


图 5-73 ” 买 家 投诉 数据 
3. 消息 设置 


繁重 的 工作 量 、 大 量 的 顾客 咨询 、 顾 客 相同 的 问题 反复 咨询 让 客服 身心 疲惫 。 通 过 大 量 的 顾客 接待 ， 我 们 发 现 其 实 顾客 关心 与 咨询 的 问题 并 不 是 截然 
不 同 的 ， 有 很 多 的 重复 性 问题 。 基 于 顾客 咨询 的 这 个 特点 ， 客 服 为 了 尽量 减少 自己 的 工作 量 ， 都 会 使 用 统一 的 自动 回复 销售 话 术 。 机 器 人 回复 不 仅 可 以 降 
低 客 服 的 工作 难度 ， 也 具有 规整 性 ， 如 图 5-74 所 示 。 


订单 卡片 自动 回复 查看 示例 


序号 订单 状态 一 级 回复 _ 文 字 一 级 回复 -操作 操作 对 应 二 级 回复 


承诺 时 间 内 : 
亲 ， 您 这 个 订单 会 在 xz 时 间 前 发 货 的 请 您 稍 作 等 待 ， 若 出 现 单 
4 量 较 大 的 情况 ， 发 货 时 间 可 能 会 略微 延迟 ， 感 谢 条 的 支持 和 理 
解 ， 我 们 会 加 急 处 理 ~ 
查询 发 货 时 间 
承诺 时 间 外 : 
亲 ， 很 抱 车 ， 因 订单 量 过 大 导致 商品 未 及 时 发 出 ， 目 前 已 安排 


a 仓库 加 急 发 货 中 。 很 抱 攻 耽误 您 拉 长 时 间 ， 震 您 不 想 再 继续 等 
1 未 发 贷 未 申请 售后 亲 ， 您 的 这 个 订单 目前 还 未 发 贷 ， 请 您 再 耐 心 等 待 也 可 以 申请 退 款 。 感 谢 您 的 支持 和 理 角 ~ 
待 ， 我 们 会 及 时 发 人 的 哦 


亲 ， 您 的 这 个 订单 目前 还 未 发 货 ， 请 您 再 耐心 等 待 ， 我 们 会 及 


人 时 发 货 的 哦 ~ 
重光 收 货 人 信息 天 
取消 发 人 页 面 中转 >> 售 后 页 面 
查询 物 六 进度 页 面 中转 >> 物 流 查 询 页 面 
a 末 ， 您 的 这 个 订单 已 经 正常 发 货 了 哄 ， 请 问 您 到 
攻 9 
2 已 和 积木 申请 攻 后 什么 问题 了 呢 ? 
申请 退 著 页 面 中 转 >> 售 后 页 面 
查询 退 孝 详情 页 面 中 转 >> 退 吉 详 情 页 面 
亲 ， 您 的 这 个 订单 目前 处 于 明示 处 理 中 ， 请 问 您 遇 
4 
3 放生 到 什么 问题 了 呢 ? 
运 下 问题 页 面 味 转 >> 平 台 运 温 帮 助 页 面 


图 5-74 机 器 人 回复 设置 


` 第 6 章 高 效 客服 团队 建设 


第 6 章 ”高效 客 服 团 队 建设 

有 些 企业 可 能 认为 ， 电 商 客服 工 作 很 容易 ， 就 是 打 打 字 ， 会 聊 QQ 的 人 都 可 以 胜任 客服 岗位 。 这 是 将 电 商 客服 岗位 理解 得 太 过 简单 了 。 如 果 电 商 客服 按 
照 钻石 、 金 牌 、 银 牌 、 铜 牌 、 铁 牌 这 样 5 个 级 别 来 划分 ， 以 上 要 求 对 应 的 客服 最 多 算是 铁 牌 级 别 的 客服 。 

但 是 我 们 都 知道 ， 客 服 团队 在 电 商 团队 中 是 非常 重要 的 一 个 部 分 ， 如 果 团 队 的 客服 人 员 低 能 、 低 效 ， 那 将 对 店铺 的 转化 率 和 销售 额 有 很 大 的 影响 。 


这 里 举 个 例子 ， 大 家 就 知道 优秀 客服 的 重要 性 了 。 江 南北 商学 院 曾 遇 到 两 个 客服 学 员 ， 一 个 学 员 咨 询 转 化 率 是 219%， 而 另外 一 个 学 员 咨询 转化 率 是 
799%， 相 差 近 4 倍 。 大 家 可 以 试想 下 ， 如 果 是 同一 个 品类 ， 这 两 个 客服 每 天 带 来 的 销售 额 可 能 会 相差 数 干 元 ， 甚 至 更 多 ， 一 年 365 天 算 下 来 ， 相 差 数额 将 非 
常 巨大 。 


由 此 可 见 ， 一 个 好 的 客服 团队 是 非常 有 必要 的 ， 好 的 客服 是 企业 成 功 的 关键 。 从 经 济 学 角度 来 说 ， 现 代 市 场 竞争 需要 的 不 再 是 一 味 打 价 格 战 ， 服 务 战 
占 了 越 来 越 大 的 比例 。 而 这 些 服务 主要 由 我 们 的 客服 人 员 来 完成 。 企 业 也 好 ， 网 店 也 罢 ， 提 高 客服 的 服务 水 平 尤为 重要 。 


那么 ， 如 何 建设 一 个 高 效 客服 团队 呢 ? 下 面 ， 我 们 从 招聘 、 培 训 和 管理 三 方面 进行 探讨 。 


6.1 客服 的 招聘 


6.1.1 电 商 客服 的 招聘 


通常 ， 如 果 需 要 招聘 电 商 客服 人 员 ， 我 们 需要 向 人 力 资源 部 门 发 出 人 员 需 求 申请 表 ( 见 表 6-1) ， 告 知 我 们 所 需 人 员 的 具体 要 求 ， 以 便 人 力 资源 部 门 精 
准 招聘 ， 高 效 地 找到 合适 的 人 。 


表 6-1 人 员 需 求 申 请 表 


申请 日 期 ，X X 年 09 月 16 日 要 求 到 岗 日 期 : XX 年 10 月 16 日 
第 五 事业 部 

口 离 职 补缺 : 口 奉 换 人 员 : 口 岗位 调动 : 

口 业务 发 展 扩 编 ， 现 有 编制 : ”人 ”图 新 增 职位 ， 须 附 《 工 作 说 明 书 》 


最 低 要 求 / 底 限 水 平 
ET Ee sy 


由 
教育 | 器 要 求 x 
背景 | 专业 | 口 不 要 求 ” 口 要 求 ， 技能 
0 一 一 一 一 一 yi 
RR 


只 位 描述 

1， 具 有 1 一 2 年 网 上 客服 经 验 ， 能 运用 旺旺 /QQ 等 在 线 聊天 工 
具 回答 客户 问题 1.， 有 淘宝 / 拍 拍 等 网 店 客服 工作 经 验 优先 ; 

能 较 好 地 掌握 顾客 购物 代理 ， 适 时 推荐 合适 的 产品 ， 有 效 |2. 熟练 使 用 Office 办 公 软 件 ; 熟悉 淘宝 流程 
ee 优先 ; 
3. 有 较 强 的 语言 表达 能 力 和 在 线 沟通 能 力 ， 耐 心 、 细 致 具 |3. 中 文 打字 速度 每 分 钟 70 个 字 以 上 ,具备 
有 良好 的 服务 意识 ， 责 任 感 强 ; 良好 的 网 络 销售 技巧 、 沟 通 能 力 和 团队 合 
4， 能 心平 气 和 地 处 理 客户 售后 问题 ， 包 括 客户 退 / 换 货 、 投 | 作 精 神 ; 
诉 及 中 差 评 等 ; 4 头 及 清晰 ,思维 化 捷 , 可 同时 与 多 人 进 生 
5， 收 集 整理 客户 信息 ， 及 时 向 领导 反馈 客户 的 意见 和 建议 ; | 网 上 交流 ,待人 热情 ,有 良好 的 服务 意识 
5 具备 团队 协作 精神 ,与 团队 成 员 -起 协调 处 理 各 种 客户 问 |5。 能 够 接受 白 、 晚 班 ， 服 从 安排 ， 具 备 良 
题 和 交接 问题 ; 好 的 团队 精神 ， 能 吃苦 、 能 长 期 稳定 工作 。 
7， 熟悉 淘宝 、 拍 拍 、 易 趣 等 平台 操作 规则 和 流程 。 


部 门 经 理 
申报 意见 


注 : 1) 填写 电子 版 人 力 需 求 申报 表 时 ， 所 有 内 容 请 放 在 一 页 内 ， 不 要 另 起 它 页 ， 随 意 更 改 页 数 和 版 式 。 

2) 新 增设 的 职位 ， 需 完整 填写 第 二 页 的 职位 说 明 书 ， 随 人 员 需 求 申请 表 一 并 附 上 。 已 有 职位 的 需求 申请 ， 则 无 须 填写 职位 说 明 书 。 
职位 说 明 书 

1. 岗位 资料 

岗位 名 称 : 网 店 客 服 岗位 编号 : 岗位 人 数 : 2 人 


所 属 部 门 : 第 五 事业 部 ”直属 上 司职 位 : 网 店 销售 部 经 理 


临时 蔡 代 岗位 : 前 台 文 秘 
可 轮 调 岗位 : 
可 升迁 岗位 : 客服 主管 


2. 岗位 在 组 织 中 的 位 置 


网 销 部 经 理 


加 


3. 汇报 程序 及 督导 范围 


直接 汇报 对 象 : 网 店 销售 部 经 理 


工作 内 容 描 述 
1. 售 前 服务 (引导 网 络 购物 ) 
2. 售 后 服务 〈 处 理 投诉 、 中 / 差 评 、 退 / 换 货 ) 
3. 售 中 沟通 (协助 发 货 、 产 品 上 /下 架 等 ) 


2. 前 台 接 竺 (办 公 室 男 定 后 ， 其 中 一 名 ) 
3. 协 助 撰写 宝贝 描述 


工作 内 容 描 述 
1. 协 助 采 购 中 心 进行 商品 退货 ; 
2. 出 具 销 售 日 报 、 周 报 、 月 报 ; 
3. 协 助 网 络 推广 


5. 使 用 设备 

台式 电脑 2 台 ; 客服 电话 2 部 

6. 任用 资格 

受 教育 程度 : 大 专 年 龄 : 18 ~ 25 岁 

经 验 : 具有 电子 商务 (最 好 是 淘宝 ) 客服 经 验 1 年 以 上 
基本 技能 : 熟练 运用 办 公 软 件 ， 在 线 沟 通 能 力 强 

基本 素质 : 为 人 热情 ， 性 格外 向 ， 具 有 良好 的 团队 协作 精神 
特殊 要 求 : 打字 速度 快 ， 能 同时 与 多 人 进行 在 线 沟通 


7. 业务 接触 对 象 


公司 外 : 客户 、 物 流 公司 人 员 
公司 内 (部 门 内 ) : 网 店 部 经 理 、 网 店 美工 、 网 店 推广 、 物 流 发 货 


8. 绩效 考核 标准 


考评 要 素 考评 指标 权重 % | 数据 来 源 | 考评 人 
早 、 晚 班 不 迟到 ， 不 早退 网 店 部 经 理 
二 二 下 可 上 班 时 间 不 做 与 工作 无 关 的 事情 监督 检查 网 店 部 经 理 
会 、 周 会 、 月 会 汇报 情况 考勤 网 店 部 经 理 
其 他 监督 检查 网 店 部 经 理 
销售 提成 总 销售 额 的 0.25% 销售 总 额 网 店 部 经 理 
加 分 项 
减 项 
合计 


6.1 客服 的 招聘 


6.1.1 电 商 客服 的 招聘 


通常 ， 如 果 需 要 招聘 电 商 客服 人 员 ， 我 们 需要 向 人 力 资源 部 门 发 出 人 员 需 求 申请 表 ( 见 表 6-1) ， 告 知 我 们 所 需 人 员 的 具体 要 求 ， 以 便 人 力 资 源 部 门 精 
准 招聘 ， 高 效 地 找到 合适 的 人 。 


申请 日 期 ，X X 年 09 月 16 日 要 求 到 岗 日 期 : XX 年 10 月 16 日 
需求 职位 名 称 | 网 店 客服 “| 空缺 人 数 ”|2 ”| 隶属 部 门 | 第 五 事业 部 
离职 补缺 : 口 替换 人 员 : 口 岗位 调动 : 

人 国 新 增 职 位 ， 须 附 《工作 说 明 书 》 


最 低 要 求 / 底 限 水 平 
. | 行业 背景 | 口 不 要 求 ” 口 要 求 : i 


跳 梢 频率 口 不 要 要求; 
四 器 要 求 RE 必 备 | 电脑 水 平 
背景 | 专业 | 口 不 要 求 ” 口 要 求 : 技能 | 外 语 水 平日 不 要 求 一 互 要 求 ” 


[任职 要 求 | 

1， 具 有 1 一 2 年 网 上 客服 经 验 ， 能 运用 旺旺 /QQ 等 在 线 聊 天 工 
具 回 答 客户 问题 1. 有 淘宝 / 拍 拍 等 网 店 客服 工作 经 验 优先 ; 

能 较 好 地 掌握 顾客 购物 代理 ， 适 时 推荐 合适 的 产品 ， 有效 |2. 熟练 使 用 Office 办 公 软 件 ; 熟悉 淘宝 流程 
这 成 销售 目标 优先 ; 
3. 有 较 强 的 语言 表达 能 力 和 在 线 沟通 能 力 ， 耐 心 、 细 致 ， 具 |3. 中 文 打字 速度 每 分 钟 70 个 字 以 上 ,具备 
有 良好 的 服务 意识 ， 责 任 感 强 ; 良好 的 网 络 销售 技巧 、 沟 通 能 力 和 团队 合 
4， 能 心平 气 和 地 处 理 客户 售后 问题 ， 包 括 客户 退 / 换 货 、 投 | 作 精神 ， 
诉 及 中 差 评 等 ; 4 头脑 清晰 ,思维 化 捷 ,可 同时 与 多 人 进行 
5. 收集 整理 客户 信息 ， 及 时 向 领导 反馈 客户 的 意见 和 建议 ; | 网 上 交流 ,待人 热情 ,有 良好 的 服务 意识 
6. 具备 团队 协作 精神 ， 与 团队 成 员 一 起 协调 处 理 各 种 客户 间 |5. 能 够 接受 白 、 晚 班 ， 服 从 安排 ， 具 备 良 
题 和 交接 问题 ， 好 的 团队 精神 ， 能 吃苦 、 能 长 期 稳定 工作 。 
7. 熟悉 淘宝 、 拍 拍 、 易 趣 等 平台 操作 规则 和 流程 


注 : 1) 填写 电子 版 人 力 需 求 申 报表 时 ， 所 有 内 容 请 放 在 一 页 内 ， 不 要 另 起 它 页 ， 随 意 更 改 页 数 和 版 式 。 

2) 新 增设 的 职位 ， 需 完整 填写 第 二 页 的 职位 说 明 书 ， 随 人 员 需 求 申 请 表 一 并 附 上 。 已 有 职位 的 需求 申请 ， 则 无 须 填写 职位 说 明 书 。 
职位 说 明 书 

1. 岗位 资料 

岗位 名 称 : 网 店 客服 ”岗位 编号 : _ 岗位 人 数 : 2 人 

所 属 部 门 : 第 五 事业 部 ”直属 上 司职 位 : 网 店 销售 部 经 理 

临时 蔡 代 岗位 : 前 台 文 秘 

可 轮 调 岗位 : 

可 升迁 岗位 : 客服 主管 


2. 岗位 在 组 织 中 的 位 置 


网 销 部 经 理 


3. 汇报 程序 及 督导 范围 


直接 汇报 对 象 : 网 店 销售 部 经 理 


工作 内 容 描 述 
1. 售 前 服务 (引导 网 络 购物 ) 
2. 售 后 服务 (处 理 投诉 、 中 / 差 评 、 退 / 换 货 ) 
3. 售 中 沟通 (协助 发 货 、 产 品 上 /下 架 等 ) 


工作 内 容 描述 
1. 物 流 发 货 〈 专 职 发 全 人员 到 岗 前 ) 
2. 前 台 接 待 〈《 办 公 室 另 定 后 ， 其 中 一 名 ) 
3. 协 助 撰写 宝贝 描述 


工作 内 容 描述 
1. 协 助 采购 中 心 进行 商品 退货 ; 
2. 出 具 销 售 日 报 、 周 报 、 月 报 ; 
3 协助 网 络 推广 | “| | 


5. 使 用 设备 


台式 电脑 2 台 ; 客服 电话 2 部 

6. 任用 资格 

受 教育 程度 : 大 专 年 龄 : 18 ~ 25 岁 

经 验 : 具有 电子 商务 (最 好 是 淘宝 ) 客服 经 验 1 年 以 上 

基本 技能 : 熟练 运用 办 公 软 件 ， 在 线 沟通 能 力 强 

基本 素质 : 为 人 热情 ， 性 格外 向 ， 具 有 良好 的 团队 协作 精神 

特殊 要 求 : 打字 速度 快 ， 能 同时 与 多 人 进行 在 线 沟通 

7. 业务 接触 对 象 

公司 外 : 客户 、 物 流 公司 人 员 

公司 内 (部 门 内 ) : 网 店 部 经 理 、 网 店 美工 、 网 店 推广 、 物 流 发 货 


8. 绩效 考核 标准 


考评 要 素 考评 指标 数据 来 源 | 考评 人 


早 、 晚 班 不 迟到 ， 不 早退 网 店 部 经 理 

基本 工交 上 班 时 间 不 做 与 工作 无 关 的 事情 监督 检查 网 店 部 经 理 

| 日 会 、 周 会 、 月 会 汇报 情况 考勤 网 店 部 经 理 

其 他 监督 检查 网 店 部 经 理 

销售 提成 总 销售 额 的 0.25% 销售 总 额 网 店 部 经 理 
加 分 项 
减 项 
合计 


6.1.2 面试 实施 与 技巧 
1. 通用 面试 问题 
(1) 如 果 你 是 面试 官 ， 你 会 录取 自己 吗 ? 
(2) 依 你 现在 的 水 平 ， 恐 怕 能 找到 比 我 们 企业 更 好 的 公司 吧 ? 
(3) 如 何 评价 你 的 优 、 缺 点 ? 
(4) 如 果 本 公司 准备 聘用 你 ， 你 怎么 开展 你 的 工作 ? 
(5) 你 知道 这 份 工作 压力 在 哪里 吗 ? 你 承受 得 了 吗 ? 
(6) 你 认为 这 项 工作 的 主要 职责 是 什么 ?如果 你 负责 这 项 工作 你 将 怎么 办 ? (了 解 对 应 聘 岗位 的 了 解 程度 及 其 态度 ) 
(7) 你 认为 最 理想 的 领导 是 怎样 的 ? 请 举例 说 明 。 ( 据 此 可 了 解 应 聘 者 的 管理 风格 及 行为 倾向 ) 


(8) 你 来 应 聘 ， 你 家 人 的 态度 怎样 ? (了 解 其 家 庭 是 否 支持 ) 


(9) 你 的 同事 当众 批评 、 辱 骂 你 时 ， 你 怎么 办 ?” (了 解 其 在 现场 处 理 来 手 问题 的 经 验 及 处 理 冲 突 的 能 力 ) 

(10) 你 的 上 级 要 求 你 完成 某 项 工作 ， 你 的 想法 与 上 级 不 同 ， 而 你 又 确信 你 的 想法 更 好 ， 此 时 你 怎么 办 ? (困境 中 是 否 冷静 处 理 问题 ) 
2. 面试 提问 技巧 
面试 中 ， 问 、 听 、 观 、 评 是 基本 功 。 

“ 开放 式 提问 。 让 应 聘 者 自由 地 发 表意 见 或 看 法 ， 以 获取 信息 ， 避 免 被 动 。 缓 解 面试 的 紧张 气氛 。 
* 封闭 式 提问 。 让 应 聘 者 对 某 一 问题 做 出 明确 的 答复 ， 如 “你 曾 干 过 秘书 工作 ? ”一 般 用 “是 ” 


* 清单 式 提问 。 这 类 提问 中 ， 主 考官 除了 提出 问题 外 ， 还 会 给 出 几 种 不 同 的 可 供 选择 的 答案 ， 目 的 是 鼓励 应 试 者 从 多 种 角度 来 看 这 个 问题 ， 并 提出 思 
考 问题 的 参考 角度 。 比 如 ，“ 你 所 在 的 企业 中 最 主要 的 问题 是 什么 ? 营业 额 、 缺 勤 、 产 品质 量 还 是 其 他 ? ”这 样 就 为 应 试 者 提供 了 思考 问题 的 参考 ， 使 问 


题 易 于 回答 。 
. 假设 式 提问 。 鼓 励 应 聘 者 思考 问题 ， 发 挥 想象 力 ， 探 求 态度 或 观点 。 例 如 ，“ 如 果 你 处 于 这 种 状况 ， 你 会 怎样 处 理 ? ” 
. 重复 式 提问 。 检 验 获 得 信息 的 准确 性 。 例 如 ，“ 你 是 说 …… 如 果 我 理解 正确 的 话 ， 你 说 的 意思 是 ……” 


确认 式 提问 。 表 达 对 信息 的 关心 和 理解 。 例 如 ，“ 我 明白 你 的 意思 ! 这 种 想法 很 好 ! ”。 


` 举例 式 提 问 。 这 是 面试 的 一 项 核心 技巧 。 
* 传统 面试 : 集中 问 一 些 信 息 ， 十 分 注意 应 聘 者 在 求职 申请 表 中 所 填 的 内 容 。 同 时 还 询问 应 聘 者 过 去 做 过 的 工作 ， 据 此 来 判断 他 将 来 能 否 胜任 此 职 
位 。 但 有 时 应 聘 者 会 编造 一 些 假象 。 


: 现代 面试 : 针对 应 聘 者 过 去 工作 行为 中 特定 的 例子 加 以 询问 。 基 于 行为 连贯 性 原理 ， 所 提 的 问题 并 不 集中 在 某 一 点 上 ， 而 是 一 个 连贯 的 工作 行为 。 
例如 ，“ 过 去 半年 中 你 所 建立 最 困难 的 客户 关系 是 什么 ? 当时 你 面临 的 主要 问题 是 什么 ? 你 是 怎样 分 析 的 ? 采取 什么 措施 ? 效果 怎样 ? ”等 ， 当 应 聘 者 回 


答 这 些 问 题 时， 面试 考 官 可 通过 应 聘 者 解决 某 问 题 或 完成 某 项 任务 所 采取 的 方法 和 措施 ， 鉴 别 应 聘 者 所 读 问 题 的 真 假 ， 了 解 应 聘 者 解决 问题 的 能 


99% 的 单位 在 招聘 中 采用 面试 。 


面试 过 程 : 是 双方 互动 、 全 面 了 解 的 过 程 。 面 试 考官 会 对 应 聘 者 进行 综合 考查 ， 分 析 其 态度 和 应 变 能 力 ， 判 断 其 是 否 符合 岗位 要 求 ， 解 决 疑点 。 
面试 的 发 展 : 以 面谈 问答 为 基础 ， 引 入 答辩 式 、 演 讲 式 、 讨 论 式 、 案 例 分 析 、 模 拟 操作 等 ，“ 由 表 及 里 ”的 特点 ， 集 合 了 问 、 听 、 察 、 觉 、 析 、 判 等 


综合 性 特色 ， 使 面试 比 其 他 方法 能 更 全 面 地 了 解 应 聘 者 。 
3. 面试 的 目标 
面试 考官 : 
: 创造 融洽 气氛 ， 使 应 聘 者 正常 发 挥 ; 
.了解 应 聘 单位 、 岗 位 信息 ; 
. 了解 应 聘 者 的 专业 知识 、 技 能 和 非 智力 素质 ; 
“ 决定 应 聘 者 是 否 通过 本 次 面试 。 
应 聘 者 : 了 解 单位 、 职 位 ， 作 出 自己 的 决定 。 
: 创造 气氛 ， 展 现 水 平 ; 
: 充分 说 明 自 己 的 条 件 ; 
: 希望 被 理解 、 尊 重 ; 
:充分 了 解 关 心 的 问题 ; 
` 决定 是 否 来 工作 。 
从 面试 考官 和 应 聘 者 双方 的 面试 目标 可 以 看 出 : 
. 首先 ， 面 试 目 的 并 不 完全 相同 ; 
: 其 次 ， 是 双向 选择 的 关系 ; 
` 第 三 ， 面 试 考官 除了 要 考虑 达成 自己 的 面试 目标 之 外 ， 还 要 帮助 应 聘 者 达到 面试 目标 。 


面试 开始 ， 主 考官 应 做 一 下 简要 说 明 ， 利 于 应 聘 者 了 解 目的 和 程序 ， 保 持 自信 。 例 如 ，“ 由 于 面试 要 考察 的 内 容 较 多 ， 为 确保 你 有 机 会 回答 所 有 的 问 
题 ， 有 时 我 们 可 能 会 打 断 你 的 谈话 ， 然 后 提出 下 一 个 问题 ， 希 望 你 能 够 理解 我 们 的 做 法 和 目的 。” 


4. 面试 提问 时 应 注意 的 问题 

" 避免 提出 引导 性 的 问题 。 不 要 问 带 有 提问 者 本 人 倾向 的 问题 。 例 如 ，“ 你 不 介意 加 班 ， 是 吗 ? ”目的 是 避免 为 迎合 你 而 掩盖 他 真实 的 想法 。 

" 有 意 提 问 一 些 矛 盾 的 问题 ， 引 导 应 聘 者 做 出 可 能 会 产生 矛盾 的 回答 ， 来 判断 应 聘 者 是 否 在 面试 中 隐瞒 了 真实 情况 。 提 问 限于 判断 招聘 工作 需要 。 
“ 判断 求职 动机 : 通过 离职 原因 、 求 职 目 的 、 对 职位 的 期 望 等 考察 、 判 断 ， 要 注意 通过 应 聘 者 的 工作 经 历 分 析 应 聘 者 的 价值 取向 。 

: 所 提问 题 要 直截了当 ， 及 时 做 好 记录 。 不 要 轻易 打 断 应 聘 者 的 讲话 。 


` 观察 应 聘 者 的 非 语言 行为 ， 分 析 应 聘 者 的 个 性 、 自 信心 等 ， 如 脸 部 表情 、 姿 势 和 语调 。 


6.2 ”客服 的 培训 


客服 人 员 一 旦 招聘 到 位 ， 立 刻 开展 相关 培训 具有 重要 意义 。 一 般 而 言 ， 客 服 的 培训 主要 有 三 个 方面 : 企业 文化 培训 、 产 品 知识 培训 、 专 业 技 能 培训 ， 
如 图 6-1 所 示 。 下 面 ， 我 们 逐个 进行 讲解 。 


企业 文化 培训 


客服 的 蒂 训 ”| 一 一 一 产品 知识 培训 


一 专业 技能 培训 
图 6-1 客服 的 培训 


6.2.1 ”企业 文化 培训 


企业 文化 是 公司 成 员 所 共同 持 有 的 理念 和 期 盼 ， 这 些 理念 和 期 盼 能 够 有 效 地 塑造 公司 里 个 人 及 小 组 的 行为 举止 ， 是 日 积 月 累 形 成 的 一 种 企业 个 性 ， 包 
括 企业 的 信仰 、 观 念 和 价值 观 、 态 度 、 工 作 方式 、 工 作 气 氛 和 工作 行为 ， 是 公司 成 员 的 共识 ， 是 公司 成 员 的 办 事 方法 。 


企业 文化 培训 的 意义 是 什么 呢 ? 
1. 文化 也 是 竞争 力 
(1) 文化 的 竞争 优势 是 独特 的 、 难 以 模仿 的 。 
. 企业 环境 、 战 略 及 战略 阶段 、 领 导 层 不 同 ， 造 就 不 同 的 文化 ; 
. 文化 非 一 朝 一 夕 能 够 形成 ， 而 是 长 期 的 培育 、 涤 荡 和 积淀 的 结果 。 
(2) 文化 的 竞争 优势 是 企业 持续 竞争 优势 的 重要 来 源 。 
“资源 终 会 枯竭， 唯 有 文化 生生 不 息 ”。 
“一 年 企业 靠 运气 ， 十 年 企业 靠 经 营 ， 百 年 企业 靠 文化 ”。 
2. 文化 可 以 弥补 制度 上 的 不 足 


企业 需要 文化 的 根本 原因 在 于 ， 各 种 理性 控制 制度 很 昂贵 ， 而 且 永远 无 法 百分之百 地 涵盖 员工 的 工作 行为 ， 在 知识 密集 型 企业 中 尤其 如 此 。 所 以 需要 
企业 文化 这 个 塑造 企业 员工 行为 方式 的 软 性 工具 。 


文化 对 制度 的 补充 作用 : 

.在 没有 监督 或 制度 覆盖 不 到 的 时 候 ， 员 工 在 文化 的 指引 下 恰当 处 理 当前 面临 的 问题 ; 
:员工 在 文化 指引 下 形成 的 习惯 性 工作 方式 或 解决 办 法 ， 企 业 可 以 将 其 形成 制度 ; 
“企业 可 以 用 文化 判断 出 现 有 制度 中 不 合理 的 部 分 ， 进 行 修改 和 完善 。 

3. 用 文化 形成 传阅 中 的 “无 为 而 治 ”的 局 面 ， 大 大 降低 管理 成 本 


“文化 是 习以为常 的 ， 是 不 自觉 的 ”。 也 就 是 说 ， 当 文化 一 旦 形成 ， 我 们 的 许多 行为 不 需要 思考 就 知道 该 如 何 去 做 ， 而 且 视 为 是 理所当然 的 ， 不 会 感 


觉 到 奇怪 。 
4. 用 文化 强大 的 引导 力 ， 引 导 员工 的 行为 


如 何 通过 最 好 的 方法 让 员工 的 行为 符合 公司 的 期 望 和 要 求 ” 答 案 就 是 文化 。 “文化 是 人 们 行动 的 指南 ， 具 有 强大 的 引导 力 ”。 文 化 引导 我 们 去 做 那些 
符合 公司 文化 的 行为 ， 哪 怕 困 难 重重 ; 反之 ， 对 不 符合 企业 文化 的 行为 ， 则 发 挥 一 种 “ 软 约束 ”的 作用 ， 为 企业 提供 “免疫 ”功能 。 


5. 让 企业 优秀 传统 文化 得 以 传承 和 发 扬 


文化 会 不 断 稀 释 ， 或 在 传承 过 程 中 被 “打折 ”。 如 不 对 以 往 文化 进行 抢救 性 发 握 和 传承 ， 必 然 会 导致 企业 传统 文化 的 流失 ， 从 而 给 企业 的 发 展 带 来 后 
劲 不 足 的 困扰 。 


6. 整体 文化 弱 ， 子 文化 就 会 成 为 主导 


如 果 公司 整体 的 企业 文化 弱 ， 企 业内 部 则 会 被 各 种 “ 潜 文 化 ”和 “ 子 文化 ”所 占领 上司 的 文化 往往 会 形成 部 门 /分 支 的 文化 。 
7. 文化 先行 ， 为 未 来 战略 实施 保驾 护航 

企业 在 不 同 的 发 展 阶段 ， 适 用 不 同 特点 的 企业 文化 。 我 们 要 基于 公司 的 发 展 战略 ， 来 建设 促进 未 来 成 功 的 企业 文化 。 

8. 明确 的 文化 有 利于 针对 性 地 选 人 和 吸引 志同道合 之 人 


我 们 招募 的 是 认同 企业 文化 的 每 一 级 的 员工 ， 而 不 仅仅 是 优秀 的 员工 。 企 业 若 已 经 建设 有 明确 的 企业 文化 ， 则 就 有 了 明确 的 判断 标准 。 企 业 有 了 明确 
的 企业 文化 ， 也 会 吸引 志同道合 之 人 。 


企业 文化 是 “ 巢 ”， 可 以 引 来 “ 金 凤 凰 ”一 一 “因为 企业 文化 好 ， 所 以 我 来 应 聘 ”。 
9. 文化 建设 促进 品牌 价值 升华 


优秀 的 企业 文化 ， 对 于 提升 企业 的 品牌 形象 将 发 挥 巨大 的 作用 。 无 论 是 世界 著名 的 跨国 公司 ， 还 是 国内 知名 的 企业 集团 都 是 如 此 。 


6.2.2 ”产品 知识 培训 


产品 知识 培训 的 目的 是 帮助 客服 人 员 正 确 、 快 速 且 系统 地 了 解 公司 产品 信息 ， 以 便 为 客户 进行 精准 信息 服务 ， 提 供 良好 的 服务 体验 。 


产品 知识 培训 的 目的 在 于 帮助 客服 人 员 短 期 内 成 为 产品 专家 。 不 同 品类 我 们 需要 了 解 的 产品 知识 会 有 所 不 同 ， 比 如 型 号 、 产 品 样式 、 产 品 特性 、 产 品 
卖点 、 价 格 、 适 用 人 群 等 。 


那么 ， 完 成 了 产品 知识 培训 ， 如 何 衡量 客服 人 员 在 产品 知识 方面 是 否 达标 呢 ? 让 团队 成 员 模拟 真实 的 消费 者 进行 提问 ， 客 服 人 员 当 场 作答 。 如 果 回 复 
的 产品 知识 无 错误 和 偏差 ， 消 费 者 满意 了 ， 那 么 客服 人 员 才 算 通 过 了 产品 知识 考核 。 


6.2.3 ”专业 技能 培训 


通过 本 书 第 1 章 我 们 了 解 到 ， 电 商 客服 分 为 售 前 客服 、 售 中 客服 和 售后 客服 。 每 一 种 客服 人 员 所 需 专业 技能 都 有 所 不 同 。 


总 体 来 说 ， 我 们 需要 对 电 商 客服 进行 图 6-2 所 示 的 三 个 方面 的 培训 : 电 商 基础 知识 、 电 商 平台 规则 和 客服 工具 应 用 。 


一 | 电 商 基础 知识 | 


客服 专业 技能 培训 _ 电 商 平台 规则 | 


| 客服 工具 应 用 | 


图 6-2 ”客服 专业 技能 培训 


6.3 ”客服 的 管理 


客服 团队 的 管理 需要 注意 的 重点 很 多 ， 核 心 工作 总 结 起 来 包括 如 图 6-3 所 示 的 4 个 部 分 : 明确 工作 目标 、 制 定 工作 计划 、 监 管 工作 过 程 和 考核 工作 结 
果 。 下 面 ， 我 们 逐个 进行 讲解 。 


一 | 明确 工作 目标 


| 制定 工作 计划 
客服 团队 管理 


监管 工作 过 程 


一 | 考核 工作 结果 


图 6-3 ”客服 团队 管理 工作 


6.3.1 ”明确 工作 目标 


思考 一 下 ， 客 服 团队 的 工作 目标 是 什么 ? 


对 于 每 个 店铺 ， 在 不 同 的 阶段 ， 工 作 目标 是 不 一 样 的 。 比 如 ， 某 京东 店铺 本 月 要 冲刺 “京东 好 店 ”， 团 队 下 达 指 令 后 ， 客 服 团队 要 负责 主导 提升 该 店 
铺 的 京东 平台 风向 标 ， 从 如 图 6-4 所 示 的 67.549% 提 升 至 90% 以 上 ， 从 而 获得 “京东 好 店 ”认证 。 


京东 风向 标 。 人 京东 好 店 
| 认证 概况 


-= SE 认证 有 效 期 
不 通过 2019/04/16 - 2019/04/29 


指标 明细 信息 

指标 分 类 指标 名 称 认证 标准 达成 情况 
核心 指标 京东 平台 风向 标 排名 >= 67.54% 

店铺 上 茶 sku 数 >=10 个 644 个 
近 30 天 销售 额 >=3 万 24.29 万 

近 30 天 严重 违规 量 0 个 0 个 

基础 指标 

开店 时 长 >=90 天 1298 天 

店铺 状态 开启 开启 

商家 诚信 度 达标 达标 


@ 如 出 现 店铺 资质 、 商 品 缺 陷 、 假 货 、 侵 犯 第 三 方 知识 产权 、 京 东 抽 检 不 合格 、 行 政 机 关 抽检 不 合格 、 客 诉 发 生 后 京东 核查 资质 不 通过 等 违反 乎 台 规则 、 
权 根 据 情 况 严重 程度 取消 相关 认证 打 标 。 

四 近 30 天 销售 额 ， 为 客户 确认 签收 的 销售 额 ， 且 剔除 仍 货 及 虚假 数据 。 

加 除 “店铺 资质 ”、“ 近 30 天 严重 违规 量 ”.“ 闹 家 诚信 度 ” 外 ， 其 余 指标 均 以 认证 有 效 期 首 日 2 天 前 的 数据 为 准 。 


2019-04-28 


人 共 认 证 成 功 : 0 期 “ 认 现 则 解读 


通过 


合同 约定 情形 ， 京 东 有 


| 专 享 权益 
DD 加 
好 店 认证 标识 搜索 专属 加 权 好 店 专属 频道 频道 优先 雷 出 
PC/APP/ 微 信 手 Q/M 闫 适 标 提高 商品 在 搜索 的 排序 结果 好 店 PC 请 专属 频道 商品 在 各 预 道 中 具有 优先 震 出 的 机 会 


图 6-4 “京东 好 店 ” 认 证 指标 明细 


那么 ， 客 服 团队 就 需要 对 该 目标 进行 分 解 。 我 们 选择 “京东 风向 标 ”， 在 “风向 指标 项 差 ” 中 可 以 看 到 “物流 速度 满意 度 ” 和 “商品 描述 满意 度 ” 较 
差 ， 如 图 6-5 所 示 。 至 此 ， 我 们 明确 知道 了 阶段 性 具体 目标 : 优化 “物流 速度 满意 度 ” 和 “商品 描述 满意 度 ” 两 项 评分 。 


当 单 击 图 6-5 标 注 框 中 的 “物流 速度 满意 度 ” 和 “商品 描述 满意 度 ” ， 将 会 跳 转 到 风向 标 排名 详情 页 ; 如 图 6-6 所 示 ， 在 其 中 非常 清晰 地 展示 了 “物流 
速度 满意 度 ” 和 “商品 描述 满意 度 ” 有 待 提升 的 空间 和 阶段 性 目标 ， 可 以 单 击 相应 指标 查看 详情 和 趋势 图 。 


京东 风向 标 ”名 京 东 好 店 


1 风向 标 店铺 概况 
所 在 行业 ; 手机 2019.04.27 
风向 标 整 体 排 名 率 
店铺 量 级 营销 活动 门 权 风向 标 排 名 无 异常 
:E> me 
6435A 13.69x 4.0s 已 通过 正 毅 
较 蚜 日 上 逢 会 二 会 全 加 风向 标 排名 率 =20% 查看 滩 劳 旬 
查看 店铺 星 级 规则 交易 纠纷 因子 排名 率 >10% 
查看 营销 活动 规则 
查看 风向 标 规则 > 
售后 服务 
店铺 星 级 : 2.5 星 3 星 3.5 星 4 星 加 减 分 项 物流 履约 
IDDISE3 二 | LI | | 
0% 3% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 90% 
风 闪 标 权益 :| (=3% 店 因 续 签 | (DO 20% 活 动 提 扫 门槛 | (=40%6 搜 索 结果 页 进 店 入 口 因 =90% 参 与 京东 好 店 认证 放心 购 用 户 评价 
人 GO =30% 秒 杀 提 报 门 楼 名 40% 放 心 购 打 标 门槛 
交易 纠纷 害 服 咨询 


注 : 风向 标 排名 率 越 高， 搜索 /推荐 等 排序 算法 流量 加 权 越 高 


图 6-5 ”京东 风向 标 概况 


图 本 店 水 平 图 行业 水 平 


| 风向 标 排名 详情 
风向 标 排名 率 ( 越 高 越 好 ) ， 由 店铺 综合 体验 得 分 、 放 心 购 、 加 减 分 项 综 会 得 出 。 


店铺 综合 体验 @ ”放心 购 @ ”加 减 分 项 @ 


售后 服务 了 物流 履约 1 用 户 评价 了 客服 咨询 。 交易 纠纷 


用 户 评价 总 分 @) 商品 质量 满意 度 @ ”查看 详情 > 物流 速度 湛 意 度 (D) 。。 坦 看 洋 博 > 卖家 服务 满 可 度 @) ”查看 详情 > 商品 拱 述 满意 度 ”查看 洋 情 > 
8.47> 9.615 中 9.06s 差 9.33 中 9.15 人 9 ” 差 
排名 迹 : 16.31% 提升 0.37 分 , 即 可 达到 好 提升 0.39 分 , 即 可 达到 让 提升 0.53 分 , 即 可 达到 好 提升 0.28 分 , 即 可 达到 中 

坦 看 趋势 图 查看 趋势 图 > 查看 趋势 图 > 查看 趋势 图 > 查看 趋势 图 > 


店铺 综合 体验 得 分 : 9.18 分 。” 坦 看 趋势 目 
店铺 综合 体验 得 分 = 售后 *18%+ 物 流 *20%+ 评 价 *22%+ 咨 询 *223%+ 纽 纷 "18% 〔 当 其 中 一 项 得 分 为 0 时 ， 店 铺 综 合体 验 得 分 的 各 项 权重 由 系统 进行 重新 分 配 ) 


图 6-6 ”风向 标 排 名 详情 


接 下 来 ， 我 们 需要 想 办 法 完成 目标 : 优化 “物流 速度 满意 度 ” 和 “商品 描述 满意 度 ”两 项 评分 ， 提 升 风向 标 排名 ， 获 得 “京东 好 店 ” 认 证 。 


6.3.2 ”制定 工作 计划 


那么 如 何 优化 “物流 速度 满意 度 ” 和 “商品 描述 满意 度 ” 两 项 评分 呢 ? 我 们 可 以 单 击 “查看 详情 ”进入 订单 评价 页 ， 如 图 6-7 所 示 。 通 过 这 里 我 们 发 现 
了 不 少 订单 中 对 于 “卖家 服务 评价 ” “物流 发 货 评价 ”“ 商 品 描述 评价 ”给 予 了 较 低 的 评价 。 


近 180 天 订单 评价 


商品 描述 评价 


\ 


一 五 星 ” 国 四 旺 三 星 思考 副 五 星 《” 国 四 星 三 星 思 二星 国 五 星 四 旦 三 星 ” 国 二 旺 
国 一 呈 于 一 呈 国 一 且 
订单 编号 评价 项 服务 态度 评价 ?全 评价 日 期 ”选择 起 始 创建 时 间 段 了 


so EE 


显示 近 30 天 一 星 和 二 星 明 细 数 据 ， 近 180 天 一 星 和 二 旦 明细 数据 请 到 下 载 中 心 下 载 


订单 编号 下 单 时 间 评价 时 间 卖家 服务 评价 物流 发 货 评 价 商品 挤 述 评价 
84432157432 2019-03-03 16:38:41 2019-04-26 20:54:33 克 交 克 克 区 率真 走 真 真 率真 真 真 真 
89644815495 2019-03-13 21:27:05 ”2019-04-24 16:14:37 兢 交 交 交 交 交 交 交 交 交 交 交 六 六 交 
86453009754 2019-04-19 09:27:48 C2019-04-20 22:50:51 交 交 交 交 交 克 交 交 交 站 真 真 真 真 真 
84483426204 2019-03-05 21:14:43 2019-04-20 16:26:47 让 真 真 真 真 让 真 真 真 真 真 真 真 真 不 
90756586958 2019-03-25 11:53:23 C6 2019-04-20 09:57:21 交 交 交 交 次 交 交 交 交 次 真 真 真 真 真 
91596571941 2019-04-05 10:21:50 2019-04-1909:45:20 。 兢 交 克 克 站 交 交 交 交 交 交 妆 交 交 浆 
85969954142 2019-04-13 20:29:58 2019-04-18 17:37:56 真 真 真 真 真 bp. 真 真 真 真 真 


图 6-7 近 180 天 的 订单 评价 


通过 调研 我 们 发 现 ， 该 店铺 发 货 时 效 较 差 ， 客 户 下 单 后 48 小 时 左右 才能 发 货 揽 件 。 深 入 沟通 后 ， 解 决 了 销售 最 好 的 20 款 商品 的 库存 问题 后 ， 该 店铺 可 
以 实现 下 单 后 8 小 时 内 发 货 揽 件 ， 极 大 提高 了 物流 时 效 。 


与 此 同时 ， 通 过 对 客服 进行 专业 技能 和 产品 知识 培训 ， 增 加 客服 接待 时 长 ， 提 升 客户 服务 体验 ， 增 加 赠品 赠送 ， 修 改 商 品 中 描述 易 引 起 误解 的 图 文 等 
系列 措施 ， 在 一 个 月 内 逐 项 推进 ， 并 进行 量化 记录 ， 形 成 一 个 可 对 照 的 改善 工作 推进 的 表格 ， 以 便 检查 改善 工作 落地 情况 。 


6.3.3 ”监管 工作 过 程 


如 果 只 是 到 了 月 末 看 工作 结果 ， 而 不 监管 中 间 的 服务 过 程 ， 那 么 结果 可 能 比 预想 的 糟糕 很 多 。 凡 是 有 过 工作 经 历 的 人 都 知道 ， 职 场 上 会 有 很 多 类 型 的 
人 ， 比 如 有 负责 任 的 和 不 负责 任 的 ， 有 谦虚 好 学 ， 积 极 工 作 的 ;有 不 懂 装 懂 ， 消 极 念 工 的 等 。 所 以 ， 想 要 达成 预期 目标 ， 就 必须 严格 把 控 工作 过 程 ， 并 监 
管 阶段 性 结果 。 


比如 ，“ 当 日 揽 收 率 ”这 一 项 ， 团 队 工作 人 员 可 以 清晰 地 知道 当日 已 发 货 商 品 是 否 被 快递 揽 收 ， 团 队 负 责 人 可 以 要 求 客服 人 员 每 天 获取 准确 的 揽 收 数 
据 ， 并 在 团队 中 公开 ， 确 保 每 天 揽 收 达成 100%， 那 么 一 个 月 后 的 “当日 提 收 率 ” 也 就 是 100%。 


假如 ， 团 队 要 求 当月 的 “当日 揽 收 率 ”达成 100%， 但 是 每 天 不 监管 过 程 ， 一 个 月 中 的 大 部 分 订单 是 次 日 揽 收 的 ， 那 么 到 了 月 底 “ 当 日 揽 收 率 ”这 项 指 
标 显然 是 无 法 实现 目标 值 的 。 如 图 6-8 所 示 ， 由 于 该 团队 没有 每 天 去 监管 发 货 揽 收 情况 ， 结 果 大 部 分 订单 都 是 第 二 天 才 揽 收 ， 导 致 4 月 份 的 “当日 揽 收 
率 ” 大 幅 下 滑 ， 仅 为 5.49。 


配送 时 效 2019-04 月 


指标 说 明 
有 效 订单 范围 : 有 效 的 实物 订单 


妥 投 率 当日 抄 收 率 平均 配送 时 长 人 隔日 达 
2.48% 5.4% 42.49 0 
一 当日 搅 收 率 
当日 挠 收 率 趋 势 图 


50% 
2019-04 
当日 挠 收 率 : 5. 40 % 
DD 
0% 
2018-06 2018-07 2018-08 2018-09 2018-10 2018-11 2018-12 2019-01 2019-02 2019-03 2019-04 


图 6-8 ”配送 时 效 “ 当 日 挠 收 率 ” 


在 数据 化 时 代 ， 实 现 过 程 的 监管 并 不 困难 ,我 们 可 以 要 求 相 关 工 作 的 负责 人 员 每 天 将 其 工作 项 的 数据 化 指标 截图 公开 ， 若 没有 达成 要 求 ， 则 应 当天 优 
化 或 次 日 弥补 。 如 此 一 来 ， 整 体 的 各 项 工作 便 可 以 实现 良性 的 推进 和 监管 。 如 图 6-9 所 示 为 某 京东 店铺 4 月 27 日 的 400 电 话 接 通 率 情况 。 


您 当前 所 在 位 置 400 热 线 > 400 接 通 率 [人 【京东 平台 风向 标 】 加 入 【搜索 排序 】 因 子 已 正式 上 线 ， 请 关注 ! 
400 接 通 率 2019-04-27 兽 目 前 两 天 

呼 入 数 接 通 数 四) 未 接 通 数 接 通 率 

7 7 0 100% 


100% 


20% 


图 6-9 ” 某 京 东 店 铺 400 接 通 率 


6.3.4 考核 工作 结果 


无 考核 不 管理 ， 无 量化 不 考核 。 


管理 中 常常 出 现 这 样 的 情况 : 同样 的 工作 ， 不 同 的 下 属 执行 ， 会 出 现 完全 不 一 样 的 结果 ， 或 者 出 现 让 照办 的 事情 没有 照办 ， 让 抓紧 办 的 事情 抓 而 不 
紧 ， 让 办 好 的 事情 办 不 好 。 总 之 一 句 话 ， 未 能 达到 管理 者 预想 的 效果 。 


为 什么 会 出 现 这 种 情况 ? 究 其 原因 ， 是 因为 量化 考核 不 到 位 ， 导 致 下 属 在 工作 中 缺少 时 量 、 数 量 、 质 量 意识 ， 以 “ 当 一 天 和 尚 撞 一 天 钟 ”的 心态 对 待 
工作 ， 钻 空子 ， 摆 挑 子 ， 工 作 自 然 没 有 效果 。 


例如 ， 某 管理 者 想 让 下 属 送 一 份 文件 到 会 议 室 ， 并 告诉 下 属 : “这 件 事 非常 着 急 ， 需 要 立刻 去 办 ”。 可 是 第 二 天 下 属 才 将 文件 送 来 ， 并 且 送 到 的 文件 
也 不 是 管理 者 需要 的 。 管 理 者 大 发 雷霆 ， 将 下 属 责备 一 番 。 下 属 感到 很 委 届 ， 辩 解 道 : “你 并 没有 规定 什么 时 候 把 文件 送 到 ， 也 没有 指明 要 哪 份 文件 ， 我 
认为 拿 你 桌面 上 那 份 文件 没 错 ， 今 天 送 到 也 不 晚 ”。 


布置 工作 时 ， 管 理 者 如 果 缺 乏 “ 量 化 ”意识 ， 没 有 使 用 带 有 可 量化 的 词语 ， 只 是 使 用 难以 量化 的 程度 副词 ， 那 么 下 属 在 执行 中 就 会 出 现 一 人 一 个 结 
果 ， 或 者 出 现 完全 达 不 到 管理 者 预想 效果 的 问题 。 因 此 ， 诸 如 赶快 、 抓 紧 、 马 上 、 及 时 、 完 美 等 不 确定 的 指标 ， 最 好 不 要 出 现在 考核 中 。 


上 述 例子 中 ， 管 理 者 如 果 将 任务 描述 为 : 你 今天 下 午 两 点 之 前 把 20 份 装订 好 的 文件 送 到 会 议 室 。 下 属 会 在 脑海 中 形成 以 下 量化 需求 : “时 量 ” 一 下 
午 两 点 之 前 ; “数量 ”一 一 20 份 文件 ; “质量 ”一 一 装订 好 的 文件 ， 这 样 在 执行 中 就 可 以 到 位 。 反 之 ， 取 消 任 何 一 个 量 ， 都 可 能 出 现 偏差 ， 让 管理 失去 效 
果 。 

某 公 司 网 店 客 服 KPI 考 核 方 案 


1. 考核 目的 


通过 KPI (关键 绩效 指标 ) 考核 促进 上 下 级 沟通 和 协作 ， 客 观 评价 员工 的 工作 绩效 ， 帮 助 员 工 提高 自身 工作 水 平 ， 从 而 有 效 提 升 公司 的 整体 绩效 。 
2. 考核 周期 

每 月 进行 一 次 KPI 考核 ， 次 月 与 品牌 方 落 实 考 评 结果 后 公布 考核 成 绩 ， 并 与 次 月 工资 一 同 发 放 。 

3. 考核 方式 与 内 容 


以 客服 人 员 每 月 服务 数据 为 基础 进行 评分 。 


考核 项 转化 率 平均 响应 经 理 打分 销售 占 比 
占 比 25% 


注 : 其 中 转化 率 、 客 单价 可 超 分 ， 最 大 不 超 分 值 的 1.5 倍 。KPI 考 核 目标 按照 每 月 公司 研究 (或 品牌 方 要 求 ) 制定 执行 。 


4. 考核 结果 费用 结算 方式 
评分 以 品牌 方 审核 结果 为 准 ， 结 算 方 式 说 明 如 下 : 
(1) 总 评分 达标 且 个 人 评分 达标 ， 方 可 奖励 ; 


(2) 总 评分 不 达标 ， 个 人 达标 ， 无 奖励 ; 


— 


(3) 总 评分 达 105 分 ,个 人 达 105 分 ,个 人 奖励 400; 个 达 90 分 ， 个 人 奖励 200; 


(4) 所 带领 的 组 员 里 除去 当月 入 职 的 新 员工 ， 其 他 组 员 均 达标 方 可 按 标准 获得 奖励 。 


KPI 得 分 结算 标准 说 明 
0 400 总 评价 达标 的 情况 下 ， 才 实施 个 人 奖励 
90<X<=105 200 总 评价 达标 的 情况 下 ， 才 实施 个 人 奖励 
X=90 无 交 励 
5. 考核 申诉 


对 考核 结果 如 有 异议 ， 可 先 向 部 门 主管 提出 申诉 ， 如 部 门 主 管 协调 后 仍 有 异议 ， 可 向 行政 部 提出 申诉 ， 由 行政 部 进行 调查 协调 。 考 核 申 诉 须 提供 具体 
的 事实 依据 。 


姓名 : 联系 电话 : 总 和 


附录 ”京东 电 商 客服 专业 能 力 测试 题 


入 


第 一 部 分 “选择 题 
.京东 商城 创始 人 是 (”) ， 淘 宝 网 创始 人 是 (”) ，1 号 店 创始 人 是 ( ) 。 


. 马化腾 


. 京东 商城 卖家 客服 软件 是 (”) ， 淘 宝 网 卖家 客服 软件 是 ( ) 。 
. QQ 


.京东 噬 


后 


， 阿 里 旺旺 

. 京东 叮 噬 

. 微 信 

. 根据 2015 年 9 月 1 日 实施 的 《新 广告 法 》， 以 下 哪些 词 是 极限 用 语 ? ( ) 
.首选 

.顶级 

. 最 新 技术 

. 最 好 

. 全球 首发 

.根据 法 律 规定 及 商品 性 质 ， 哪 些 商 品 不 享受 “7 天 无 理由 退货 ” 政策” ( ) 


. 果蔬 


. 书籍 

. 鲜花 

. 关于 网 店 营业 额 ， 以 下 公式 正确 的 是 ( ) 。 
.营业 额 = 访客 数 x 转 化 率 x 客 单价 ; 

. 营业 额 = 展现 数 x 点 击 率 x 转 化 率 * 客 单价 ; 


.营业 额 = 销量 x 流量 x 价格 ; 


D. 营业 额 = 展现 数 x 转 化 率 x 客 单价 ; 

6. 关于 客 单价 ， 以 下 公式 正确 的 是 ( ) 。 
A. 客 单价 = 下 单 金额 /下 单 客户 数 

B. 客 单价 = 客人 数 x 单 价 

C. 客 单价 = 销量 /单价 

D. 客 单价 = 下 单 金额 /流量 


7. 老 客 户 维护 做 得 好 不 好 ， 以 下 哪个 指标 最 能 体现 ? ( ) 


C. 好 评 率 

D. 店铺 评分 

8. 京东 商城 有 哪些 购物 支付 方式 ? ( ) 
A. 货 到 付款 

B. 微 信 支付 

C. 在 线 支 付 

D. 公司 转账 

E. 邮局 汇款 


9. 请 在 以 下 四 种 情形 中 ， 选 出 属于 订单 处 理 及 客服 工作 中 售 前 阶段 的 工作 : ( ) 


A. 客户 在 浏览 一 件 商品 ， 咨 询 客服 是 否 有 促销 活动 
B. 客户 提交 订单 后 发 现 地 址 错 了 ， 联 系 客服 修改 
C. 客户 收 到 货 发 现 商品 数量 跟 下 单 不 符 ， 联 系 客服 解决 


D. 客户 提交 订单 还 未 付款 ， 客 服 催促 客户 尽快 付款 


10. 下 面 这 几 个 噬 噬 客服 数据 中 ， 哪 个 不 属于 销售 绩效 数据 ?” ( ) 


A. 促成 下 单 订 单数 

B. 促成 下 单 商品 数 

C. 客户 满意 率 

D. 促成 下 单 商品 金额 

11. 以 下 哪些 用 语 不 属于 京东 客服 人 员 的 规范 用 语 ? ( ) 


A. 先生 /女士 


中 


C. 亲爱 的 


D. 亲 


12. 订单 发 货 后 ， 消 费 者 没有 主动 确认 收 货 ， 京 东平 台 (”) 天 自动 确认 收 货 。 
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4. 


. 30 


.下列 售后 原因 不 属于 快递 物流 引起 的 ( ) 。 


. 包裹 破损 

.商品 瑕 意 

. 包 庄 遗失 

. 包裹 少 货 

. 包 襄 虚假 签收 

.售后 单 审核 时 效 ， 商 家 应 在 (”) 给 出 审核 结果 ， 审 核 越 快 越 好 。 
.12 小 时 

. 24 小 时 

. 36 小 时 

. 48 小 时 

.售后 中 的 纠纷 订单 类 型 一 共有 ( ) 。 
. 12 种 

. 25 种 

. 24 种 


. 48 种 


第 二 部 分 “填空 题 


. 订单 处 理 及 客服 工作 总 体 分 为 三 个 阶段 , 依次 是 ” 、_ ”和 ” 客户 催 客 服 赶紧 发 货 ， 这 种 情况 属于 _ 阶段 。 


. 京东 店铺 服务 评分 由 两 部 分 构成 ， 分 别 是 _ 部 分 和 _ 部 分 。 


京东 平台 规定 ，400 热 线 ， 每 月 接 通 率 不 得 低 于 ”否则 次 月 扣 8 分 。 


用 户 已 付款 商品 ， 商 品 出 库 前 用 户 取消 订单 ， 商 家 审核 退 款 时 效 最 长 为 “个 工作 日 。 期 间 商 家 可 以 操作 审核 通过 或 不 通过 ， 如 超过 ”个 工作 


日 商家 仍 未 处 理 申请 单 则 系统 自动 审核 退 款 操作 。 
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6. 


卖家 违反 出 库 或 揽 收 规定 将 被 认定 为 延迟 发 货 ， 根 据 《 京 东 开 放 平 台 卖 家 积分 管理 规则 》 进 行 处 理 ， 每 单 扣 ”分 (7 日 内 不 超过 ”分 ) 。 


交易 达成 ( 指 在 线 付款 的 订单 买 家 成 功 付款 ; 货 到 付款 的 订单 买 家 成 功 提交 订单 ) 后 _ 小 时 内 卖家 应 将 买 家 商品 订单 发 货 的 快递 运单 号 上 传 至 京 


东 系 统 并 做 出 库 操作 (以 京东 系统 内 记录 的 出 库 时 间 为 准 ) 。 


7. 


8. 


对 延迟 发 货 订 单 ， 客 户 投 诉 成 功 后 ， 对 商家 处 以 客户 购买 金额 。_ 的 处 罚 ， 最 高 不 超过 500 元 。 


纠纷 订单 状态 一 共有 京东 介入 且 待 领取 、 待 商家 确认 回复 、 京 东 介入 且 已 领取 、 待 商家 举证 、 商 家 已 经 举证 完毕 等 种 状态 。 


.客户 在 京东 平台 已 经 下 单 付款 ， 商 家 应 在 。 _ 时 间 内 完成 物流 快递 单 号 上 传 ， 应 在 _ 时间 内 看 到 物流 抄 件 信息 ， 否 则 就 违 返 了 京东 平台 规则 。 


第 三 部 分 “判断 题 


， 噬 噬 管家 设置 统计 订单 时 效 ， 可 以 设置 为 15 天 。 ( ) 


4. 


5 . 


. 400 热线 电话 至 少 需要 绑 定 1 个 电话 号 码 。 ( ) 

. 删 单 申请 仅 支 持 “ 货 到 付款 ” 订单。 ( ) 

. 预 售 订单 中 ， 支 付 了 定金 就 可 以 给 消费 者 安排 发 化。 ( ) 

.客户 需要 修改 收 货 地 址 ， 打 商家 400 电 话 沟通 后 ， 商 家 按照 电话 沟通 中 客户 给 的 发 货 地 址 发 货 就 可 以 。 ( ) 

.客户 下 单 后 ， 在 后 台 没 有 选择 开发 票 ， 订 单 也 没有 备注 开发 票 ， 之 后 消费 者 要 求 开具 发 票 ， 商 家 可 以 拒绝 客户 的 开票 要 求 。 ( ) 


. SKU 为 29091750547 的 商品 ， 是 支持 电信 网 络 的 手机 。 ( ) 


. 京东 开放 平台 风向 标 排名 是 在 店铺 综合 体验 得 分 的 基础 上 、 结 合 京东 放心 购 和 影响 因子 的 表现 综合 计算 而 成 。 


第 四 部 分 简 答题 


. 客户 王 大 锤 昨 晚 20:08 下 单 了 一 个 男士 钱包 但 未 付款 ， 请 写 出 进行 电话 催 付 的 话 术 。 


. 简 述 退 / 换 货 的 主要 原因 有 哪些 ? 


.请 简 述 店铺 评分 的 构成 指标 。 


什么 情况 下 不 支持 7 天 无 理由 退 / 换 货 ? 具体 判定 标准 是 什么 ? 


小 明 在 某 某 店铺 购买 了 一 台 笔记 本 电脑 ， 下 单 后 发 觉 自己 不 想 要 了 ， 但 是 快递 已 经 邮寄 到 了 ， 于 是 小 明 选 择 了 不 接 快 递 员 电话 。 这 种 情况 下 商家 该 


如 何 操作 ”有 哪些 注意 事项 ? 


6. 


7. 


项 ? 


i 


尔 怎么 看 商品 评价 对 客户 购买 行为 的 影响 ?对 于 客服 而 言 ， 可 以 做 哪些 工作 提升 商品 总 评价 数 ? 


小 明 放 暑假 前 在 某 某 店铺 购买 了 一 台 笔 记 本 电脑 ， 下 单 后 发 觉 自 己 后 天 就 要 回 家 了 ， 电 话 联 系 商家 想 要 修改 地 址 ， 商 家 该 如 何 操作 ? 有 哪些 注意 事 


